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Resumen

El presente trabajo expone un analisis integral sobre el desempefio operativo y la eficiencia
laboral en el Bufete Godoy y Asociados, una empresa dedicada a la recuperacion de cartera judicial
y extrajudicial. Mediante un enfoque metodologico mixto, que incluy6 entrevistas, encuestas y
observacion directa, se identificaron deficiencias significativas en la estandarizacion de procesos,
la integracion tecnoldgica y la supervision interna. Estas limitaciones afectaron la productividad
organizacional, incrementaron los tiempos de respuesta y disminuyeron la satisfaccion del cliente.
El diagnostico inicial reveld que un 70% de la cartera gestionada estaba judicializada, y que la
ausencia de manuales de procedimiento y herramientas de andlisis contribuyé a una gestion
inconsistente de los casos. En respuesta, se disefié una estrategia integral de mejora operativa
basada en tres pilares fundamentales: la creacidén de un manual de procesos y procedimientos para
estandarizar actividades, el desarrollo de un plan de capacitacion y supervision enfocado en
fortalecer competencias del personal, y la implementacion de soluciones de Business Intelligence
(BI) para analizar indicadores clave en tiempo real. La propuesta tuvo como objetivo transformar
los procesos internos del bufete, mejorar la eficiencia en la recuperacion de cartera, elevar los
niveles de satisfaccion de los clientes y posicionar a la firma como lider en el sector, garantizando

su sostenibilidad ante los retos del mercado.



Palabras claves: (Business Intelligence, Eficiencia Operativa, Estandarizacion de
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Abstract
This study presented a comprehensive analysis of operational performance and labor

efficiency at Bufete Godoy y Asociados, a firm specializing in judicial and extrajudicial debt
recovery. Using a mixed-methods approach, including interviews, surveys, and direct observation,
significant deficiencies were identified in process standardization, technological integration, and
internal supervision. These shortcomings negatively affected organizational productivity,
increased response times, and reduced client satisfaction. The initial diagnosis revealed that 70%
of the managed portfolio was judicialized and that the absence of procedural manuals and
analytical tools contributed to inconsistent case management. In response, an Integrated
Operational Improvement Strategy was designed, focusing on three key pillars: the creation of a
procedures and processes manual to standardize activities, the development of a training and
supervision plan to enhance staff competencies, and the implementation of Business Intelligence
(B1) solutions to analyze key performance indicators in real time. The proposal aimed to transform
internal processes, improve debt recovery efficiency, increase client satisfaction levels, and
position the firm as a sector leader, ensuring its sustainability in the face of market challenges.

Palabras claves: (Business Intelligence, Debt Recovery Management, Operational
Efficiency, Process Standardization, Supervision
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En el ambito juridico y empresarial, la gestion eficiente de cartera representa un
componente esencial para asegurar la sostenibilidad y la competitividad de las organizaciones que
confian en estos servicios. La recuperacion de cartera, tanto judicial como extrajudicial, no solo
requiere habilidad técnica y conocimientos legales, sino también la implementacion de procesos
claros y herramientas innovadoras que permitan maximizar los resultados en el menor tiempo
posible. El Bufete Godoy y Asociados ha desempefiado un papel destacado en este ambito, pero
el crecimiento acelerado de su carga de casos en los Ultimos afios ha evidenciado la necesidad de

modernizar y optimizar sus operaciones para responder a las crecientes demandas de sus clientes.

Los datos analizados en esta investigacion provienen de los registros internos del Bufete
Godoy y Asociados, especificamente del sistema FileMaker Pro Advanced utilizado desde 2021.
Estos datos incluyen informacidn historica y actualizada sobre la carga operativa anual, el volumen
de casos atendidos. Para los afios 2021 a 2024, los datos reflejan un aumento significativo en la
judicializacion de casos debido a los efectos acumulados de la pandemia. (Pedro Godoy,

comunicacion personal, 12 de octubre de 2024).

La naturaleza judicializada de gran parte de la cartera gestionada, que representa un 70%
de los casos, ha puesto de manifiesto ciertas limitaciones en la organizacion interna del bufete.
Estas incluyen la ausencia de manuales estandarizados para guiar las operaciones diarias, procesos
inconsistentes y la falta de herramientas tecnoldgicas que permitan un monitoreo en tiempo real
del desempefio. Estas deficiencias no solo impactan la eficiencia en la recuperacion de cartera,
sino que también afectan la capacidad del bufete para satisfacer las expectativas de sus clientes y
adaptarse a un mercado en constante evolucion. (Pedro Godoy, comunicacion personal, 12 de
octubre de 2024).

El presente proyecto de investigacion tiene como propdsito proponer una estrategia integral
que aborde estas necesidades. Esta estrategia se fundamenta en tres pilares clave: la creacion de
un manual de procesos y procedimientos que promueva la estandarizacion de actividades, el disefio
de un plan de capacitacion y supervision para fortalecer las competencias del personal, y la
implementacion de herramientas de Business Intelligence (BI) que permitan analizar los datos
operativos y tomar decisiones mas acertadas. Estas iniciativas buscan transformar las operaciones

1



del bufete, incrementando su productividad y la calidad de los servicios ofrecidos.

Mas alla de los aspectos técnicos, este estudio se centra en reconocer el impacto humano
que estos cambios pueden generar. La mejora de procesos no solo busca resultados cuantificables,
como el incremento en la recuperacion de cartera, sino también el fortalecimiento del equipo
humano detras de estas operaciones. Mediante la capacitacion y el establecimiento de indicadores
claros, se busca no solo optimizar el trabajo de los colaboradores, sino también empoderarlos para

que se conviertan en un motor clave de crecimiento dentro del bufete.

Finalmente, este proyecto representa una oportunidad para consolidar al Bufete Godoy y
Asociados como un referente en su sector. La implementacion de estrategias basadas en datos y
una cultura organizacional orientada a la mejora continua no solo garantizaran su sostenibilidad a
largo plazo, sino que también contribuiran a ofrecer un servicio que genere confianza y satisfaccion
en sus clientes. Este esfuerzo conjunto entre tecnologia, procesos y personas marcara la diferencia

en un mercado donde la adaptabilidad y la innovacion son esenciales.
1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El Bufete Godoy y Asociados, fundado en el afio 2010, inicié como una firma de abogados
independientes, dedicada a la atencion de diversas ramas del derecho, como ser demandas
laborales, (reclamos de prestaciones y reintegros), casos de familia, (divorcios, demandas de
alimentos,) contencioso Administrativo, (demandas contra el Estado de Honduras por
incumplimiento de Contratos), asi como asesoria juridica para empresas mercantiles. En sus
primeros afos, se administraba un promedio de 50 a 70 casos mensuales en estas areas. (Pedro

Godoy, comunicacion personal, 12 de octubre de 2024).

En el afio 2015, el bufete tuvo la oportunidad de incursionar en el ambito de recuperacion
de cantidades de dinero en procesos judiciales, gracias a una propuesta del personal administrativo
de un banco del sistema financiero. La institucion buscaba un proveedor de servicios con
experiencia en leyes relacionadas con la recuperacion de préstamos, dado que los abogados que
tenian contratados carecian de la experiencia necesaria para gestionar eficazmente los procesos
judiciales relacionados con deudas de montos altos, especialmente cuando los deudores
presentaban oposiciones judiciales. EI Bufete aceptd la propuesta, comenzando a prestar servicios
de recuperacion de préstamos hipotecarios, prendarios, fiduciarios y tarjetas de credito para dicho
banco, obteniendo buenos resultados y consolidando su reputacion en el sector bancario. (Pedro
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Godoy, comunicacion personal, 12 de octubre de 2024).

En 2018, el Bufete Godoy y Asociados, respaldado por su sélida trayectoria y resultados,
presentd una oferta de trabajo a un segundo banco, el cual contratd sus servicios. Este nuevo
contrato no solo amplié la cartera de clientes del bufete, sino que también permitié gestionar de
forma eficiente y profesional dos contratos simultaneos de recuperacién de carteras, fortaleciendo
su posicionamiento en el mercado y su capacidad operativa. (Pedro Godoy, comunicacion
personal, 12 de octubre de 2024).

Sin embargo, en el 2020, la pandemia de Covid-19 cambié radicalmente la situacion.
Debido a la emergencia sanitaria, el Gobierno de Honduras decretd la suspension de plazos
judiciales, lo que paraliz6 todos los procesos judiciales en curso. Los principales clientes bancarios
del bufete informaron que, ademas de suspender las actividades judiciales, debieron implementar
el teletrabajo y ofrecer a los deudores el alivio de deuda promovido por el gobierno. (Pedro Godoy,

comunicacion personal, 12 de octubre de 2024).

A partir de octubre 2020, uno de los principales clientes del bufete solicito la reactivacion
de los servicios presenciales debido al significativo aumento de la mora. La crisis econémica
causada por la pandemia, despidos masivos, suspensiones de contratos laborales, cierres de
empresas y la acumulacion de demandas no presentadas desde 2019, crearon una carga de trabajo
inusualmente alta. Con el vencimiento de la suspension de plazos judiciales en enero de 2021, los
bufetes juridicos debian estar listos para atender la presentacion de demandas y seguimiento tanto
de los casos acumulados como los nuevos casos generados por la crisis. (Pedro Godoy,

comunicacion personal, 12 de octubre de 2024).

Muchos proveedores externos de servicios juridicos no respondieron al llamado para
reanudar el trabajo presencial, lo que resulto en la cancelacion de sus contratos. Ante esta situacion,
los bancos decidieron fortalecer y asignar a los proveedores que aceptaron el llamado, un mayor
volumen de casos, pasando de gestionar de entre 350 a 500 cuentas a un promedio minimo de
2,000 cuentas. Dos meses después, el segundo cliente principal del Bufete, le comunicé que
incremento su asignacion con 1,500 cuentas adicionales para recuperacion, muchas de ellas de
diferentes departamentos de Honduras. (Pedro Godoy, comunicacion personal, 12 de octubre de
2024).

La decision del bufete de asumir estas nuevas asignaciones significoé un desafio

3



considerable en términos de personal y capacidad operativa, marcando el inicio de la problemaética
que aborda esta investigacion. Estos antecedentes explican el contexto que llevo al aumento
exponencial de casos asignados, y sirven como base para desarrollar propuestas que permitan
mejorar el desempefio laboral del Bufete Godoy y Asociados en la gestion masiva de casos. (Pedro

Godoy, comunicacidon personal, 12 de octubre de 2024).

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1 Enunciado del Problema

El Bufete Godoy y Asociados, con un enfoque innovador en la recuperacién de carteras de
cobro, para el sistema financiero, ha experimentado un crecimiento significativo en clientes y
colaboradores durante los ultimos tres afios. Este rapido aumento en la carga de trabajo ha revelado
una serie de dificultades relacionadas con la organizacion, la estructura interna y la capacidad

operativa del bufete.

Uno de los principales problemas que enfrente la empresa es la falta de estandarizacion en
sus procesos internos. El crecimiento ha desbordado la capacidad de los procedimientos existentes,
lo que ha generado duplicidad de esfuerzos y una clara necesidad de implementar a futuro
metodologias de trabajo més eficientes que coordinen el flujo de casos entre los abogados, el
personal administrativo y las diversas fases judiciales. (Pedro Godoy, comunicacion personal, 12
de octubre de 2024).

Ademas, el incremento de expedientes ha provocado retrasos en la gestion de casos, lo
cual, a su vez, ha afectado la calidad del servicio ofrecido a los clientes. La falta de una adecuada
estructura organizativa también ha revelado la necesidad de delegar responsabilidades y mejorar
los mecanismos de control interno. Actualmente, la sobrecarga Judicial recae principalmente en el
Gerente General, lo que dificulta una supervision eficiente de las operaciones. (Pedro Godoy,
comunicacion personal, 12 de octubre de 2024).

A medida que la empresa crece, el control y seguimiento de los casos se ha vuelto mas
complejo. La informacion no siempre se gestiona de manera centralizada ni en tiempo real, lo que
limita la capacidad de respuesta ante revisiones periodicas y solicitudes de los clientes financieros.
Esta dispersion en la administracion de datos compromete la agilidad en la toma de decisiones y
afecta la imagen del Bufete ante sus clientes, quienes demandan mayor rapidez y precision en los

servicios ofrecidos. (Pedro Godoy, comunicacion personal, 12 de octubre de 2024).



Estos factores han limitado la capacidad del bufete para sostener su competitividad en un
mercado que demanda soluciones mas rapidas y eficientes, y ha generado una creciente

insatisfaccion por parte de los clientes debido a la falta de puntualidad y precision en los resultados.

1.3.2 Formulacion del Problema
¢Como puede el Bufete Godoy y Asociados mejorar su desempefio laboral, frente al

incremento en la carga de casos de cobro, de cuentas provenientes de clientes del sector financiero?

1.3.3 Preguntas de Investigacion
¢Como puede el Bufete Godoy y Asociados mejorar su desempefio laboral y eficiencia

operativa mediante la optimizacion de procesos y la adopcion de soluciones tecnologicas?

¢Qué herramientas tecnoldgicas y estrategias operativas pueden implementarse para
optimizar los procesos internos del bufete y mejorar su capacidad de gestion frente al aumento en

la cantidad de casos?

¢Como puede una propuesta integral de mejora, que incluya soluciones tecnoldgicas y
estandarizacion de procesos, aumentar la eficiencia operativa y fortalecer la capacidad de gestion
del bufete?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General

Evaluar el desempefio laboral y la eficiencia operativa del Bufete Godoy y Asociados para
identificar oportunidades de mejora en la gestion interna, evaluando el impacto de los procesos
actuales a través de indicadores clave de rendimiento y retroalimentacion del personal, con el fin
de proponer soluciones tecnoldgicas que optimicen los procesos internos y fortalezcan su

capacidad para gestionar el incremento de casos provenientes de clientes del sector financiero.

Objetivos Especificos
1. Analizar el desempefio laboral y la eficiencia operativa actual del Bufete Godoy y
Asociados, identificando las areas criticas de mejora y los retos derivados del incremento en el

volumen de casos de cobro.

2. ldentificar las herramientas tecnoldgicas y estrategias operativas més adecuadas que



puedan implementarse para optimizar los procesos internos, alineandolos con las necesidades del

bufete frente al crecimiento de su cartera de casos.

3. Elaborar una propuesta adecuada que contemple soluciones tecnoldgicas, la
estandarizacion de procesos y otras estrategias, con el fin de aumentar la eficiencia operativa y

fortalecer la capacidad de gestion del bufete.
1.5 JUSTIFICACION

Este estudio es fundamental debido a la situacion actual que enfrenta el Bufete Juridico
Godoy y Asociados. A medida que el bufete ha experimentado un incremento considerable en la
cantidad de casos que gestiona, han surgido deficiencias en la estandarizacion de procesos y en la
eficiencia operativa. Estas deficiencias no solo impactan la productividad interna, sino que también
afectan la satisfaccion de los clientes corporativos y, en consecuencia, la competitividad y

rentabilidad del bufete en el mercado.

La pertinencia de esta investigacion radica en la necesidad de optimizar el desempefio del
bufete, enfrentando los retos que supone gestionar grandes volimenes de cuentas judiciales. Esto
es especialmente crucial en un entorno cada vez mas competitivo, donde la eficiencia en la gestion

y la capacidad para satisfacer a los clientes es clave para el éxito a largo plazo.

La propuesta de este estudio es esencial para identificar oportunidades de mejora en el
manejo de los casos, mediante la implementacion de soluciones tecnoldgicas y operativas que
permitan optimizar los procesos internos del bufete. El objetivo es incrementar la eficiencia en el
uso de los recursos humanos, reduciendo los costos operativos y mejorando la gestion del cobro
de cuentas. Esto repercutira directamente en una mejor rentabilidad, mayor satisfaccion del cliente

y un fortalecimiento de la imagen del bufete en el sector financiero.

Desde una perspectiva organizativa, este estudio cobra relevancia al buscar soluciones que
permitan una mayor coordinacién entre los equipos de trabajo, mejorando la calidad del servicio

y facilitando la captacion de nuevos clientes.

En conclusidn, esta investigacion no solo permitira que el Bufete Godoy y Asociados se
posicione como un lider en la recuperacion de carteras crediticias, sino que también servira como
un modelo aplicable para otros bufetes que enfrentan desafios similares en la gestion masiva de

casos. La mejora en los procesos garantizara una mayor competitividad, rentabilidad y



sostenibilidad a largo plazo, contribuyendo al crecimiento econémico y social del bufete y su

entorno, generando mayores fuentes de trabajo para los futuros colaboradores.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

El andlisis de la situacion actual de los bufetes especializados en recuperaciones judiciales
requiere examinar tanto el macroentorno como el microentorno que influyen en su desempefio. En
este apartado, se analizaran factores del macroentorno, como el marco legal, las condiciones
econdmicas y los avances tecnolégicos que impactan el sector, asi como elementos del
microentorno, incluyendo la estructura organizacional, los recursos tecnolégicos y la interaccion
con clientes corporativos y colaboradores. Este enfoque integral proporciona una vision clara de
los desafios y oportunidades que enfrentan estos bufetes, sirviendo como base para entender su

desempefio en un entorno altamente competitivo y regulado.
2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

El andlisis del macroentorno permite comprender las fuerzas econdmicas, sociales y
tecnoldgicas que afectan la recuperacion de créditos a nivel global. Este enfoque destaca como los
factores externos influyen en la operatividad de las instituciones financieras y bufetes legales,
particularmente en un contexto donde la morosidad ha incrementado tras eventos como la
pandemia de COVID-19. Estas condiciones han llevado a un aumento en la complejidad del
ecosistema financiero y la necesidad de adoptar estrategias innovadoras para mitigar riesgos y
optimizar los procesos de recuperacion de cartera. El estudio del macroentorno no solo identifica
tendencias globales, sino que también proporciona un marco para evaluar las oportunidades y

desafios que enfrentan las organizaciones en un entorno competitivo y en constante evolucion.

En el escenario global, el valor total de los préstamos en circulacion supera los $200
billones de dodlares, un fendmeno que ha generado un ecosistema financiero complejo y desafiante.
La recuperacion de créditos se ha vuelto un tema critico para los bancos y entidades financieras,

especialmente en el contexto de la crisis econémica que dejo la pandemia de COVID-19.

Segun el Fondo Monetario Internacional (FMI), se estima que la morosidad en los
préstamos alcanz6 un 10% en 2022, lo que representa un aumento significativo en comparacion
con afios anteriores (Gourinchas, 2023). Este fendmeno ha llevado a muchas instituciones a
intensificar sus esfuerzos de recuperacion, especialmente aquellos bancos grandes como JPMorgan

Chase y Citigroup, que operan a nivel global y manejan carteras de créditos que ascienden a



trillones de dolares. (Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos, 2021)

A medida que las instituciones financieras enfrentan un aumento en la morosidad, se
observa una creciente adopcién de tecnologias avanzadas en el proceso de cobranza. La
inteligencia artificial (1A) y el analisis de datos se estan convirtiendo en herramientas esenciales
para predecir el comportamiento de pago de los deudores y optimizar las estrategias de
recuperacion (Banco Mundial, 2022). Por ejemplo, en EE. UU. y Europa, los bancos han
implementado soluciones tecnoldgicas que permiten automatizar gran parte del proceso de
cobranza, logrando incrementar sus tasas de recuperacion en un 20% a 30%. Esta digitalizacion
ha sido impulsada no solo por la necesidad de mejorar la eficiencia operativa, sino también por la

presion de los accionistas para mantener la rentabilidad en un entorno econémico incierto.

Microentorno: En Honduras, la situacion presenta desafios similares, aunque en un
contexto diferente. El indice de morosidad se ha elevado, alcanzando aproximadamente el 20%,
lo que implica que una parte considerable de los créditos otorgados estan en riesgo de impago.
Esta situacién ha llevado a un incremento en la demanda de servicios de recuperacion de cuentas
por parte de los bufetes, incluido el Bufete Godoy y Asociados. La mayoria de las empresas
locales, sin embargo, todavia dependen de metodos tradicionales de cobranza, lo que puede
resultar ineficaz en un entorno donde la competencia esta utilizando tecnologia avanzada para

optimizar sus procesos. (Fondo Monetario Internacional, 2022)

El analisis FODA se presenta como una herramienta estratégica clave para comprender la
situacion actual del Bufete Godoy y Asociados, considerando tanto los factores internos como
externos que impactan su desempefio. Este enfoque permite identificar fortalezas como su
experiencia en el sector y su equipo multidisciplinario, asi como debilidades relacionadas con la
falta de estandarizacion de procesos y la organizacion interna. Asimismo, se analizan las
oportunidades que ofrece el entorno, como la implementacion de nuevas tecnologias y la
expansion del portafolio de servicios, junto con las amenazas, entre ellas la competencia creciente
y la rotacion del personal. Este andlisis proporciona una vision integral que fundamenta las

propuestas de mejora planteadas en este estudio.



Fortalezas

Experiencia en el sector
Crecimiento sostenido
Equipo multidisciplinario
Capacidad de adaptacion
Red de contactos

Debilidades

Falta de estandarizacion de procesos
Problemas de organizacion interna
Desempefio desigual del personal
Falta de seguimiento eficiente

Baja satisfaccion del cliente

Analisis FODA

Oportunidades

Implementacion de nuevas tecnologias
Capacitacién y desarrollo del personal
Estandarizacion de procesos
Expansion del portafolio de servicios
Alianzas estratégicas

Amenazas

Competencia:
Rotacién de personal
Pérdida de clientes clave

Desmotivacién del personal
Dependencia de pocos clientes principales

Figura 1- Analisis FODA
2.1.2 Cobranzas y Recuperacion de Cuentas a Nivel Global

El proceso de cobranza a nivel mundial se ha transformado significativamente en las
ultimas décadas. Las instituciones financieras estan cada vez mas conscientes de la importancia de
establecer una relacion positiva con los deudores, en lugar de adoptar un enfoque agresivo y
confrontacional. Segun la Asociacion Internacional de Cobranzas, los principales bancos, como
Bank of America y Deutsche Bank, han desarrollado programas que priorizan la comunicacion y
el entendimiento con los deudores. Este cambio de paradigma busca mejorar no solo las tasas de

recuperacion, sino también la percepcion publica de la institucion. (Banco Mundial, 2022).

En 2022, se estimd que el mercado de cobranzas y gestién de deudas alcanzé los $40
billones a nivel global. La competencia en este sector ha llevado a la adopcion de nuevas
tecnologias, como plataformas de gestion de cobranza, que utilizan algoritmos para segmentar
deudores y personalizar estrategias de cobranza. Herramientas como Experian y FICO se utilizan
para analizar datos de crédito, permitiendo a las instituciones identificar patrones de
comportamiento y anticipar problemas antes de que se conviertan en morosidad. Este enfoque
basado en datos ha demostrado ser efectivo, permitiendo a los bancos recuperar un porcentaje

significativamente mayor de deudas en comparacion con métodos méas tradicionales (Fondo
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Monetario Internacional, 2022).

En Honduras, las estrategias de cobranza son menos sofisticadas. Muchos bufetes, incluido
el Bufete Godoy y Asociados, operan con procesos manuales y carecen de las herramientas
tecnoldgicas necesarias para llevar a cabo una gestion eficiente de las cuentas por cobrar. Esto
limita la capacidad del bufete para competir en un entorno donde los clientes buscan soluciones
rapidas y efectivas. La implementacion de sistemas de gestion de cobranza podria no solo mejorar
las tasas de recuperacion, sino también proporcionar al Bufete Godoy y Asociados una ventaja

competitiva en un mercado en crecimiento.
2.1.3 Estrategias Internacionales en la Recuperacion de Créditos

A nivel mundial, las estrategias de recuperacion de créditos estan evolucionando hacia
enfoques mas integrados y humanizados. En paises como Canada, se ha observado un aumento en
la adopcion de métodos alternativos de resolucion de conflictos (ADR) para manejar disputas
relacionadas con deudas. El uso de mediacién y arbitraje ha permitido a muchas instituciones
financieras resolver conflictos de manera mas eficiente y con menos costos. Segun un informe de
la Asociacion de Mediacion Internacional, se estima que el 75% de las disputas comerciales se
resuelven mediante ADR, lo que no solo ahorra tiempo, sino que también mejora la satisfaccion

del cliente (Fondo Monetario Internacional, 2022).

Los avances en la tecnologia también estan influyendo en este cambio de paradigma.
Plataformas digitales como Modria y FairClaims han surgido para facilitar la mediacién en linea,
permitiendo a las partes resolver disputas sin necesidad de acudir a los tribunales. Estas
herramientas no solo ofrecen conveniencia, sino que también proporcionan un registro de todo el

proceso, lo que garantiza transparencia y confianza entre las partes (Banco Mundial, 2022).

En Honduras, aungue el concepto de ADR esta empezando a ganar traccién, su uso sigue
siendo limitado. La mayoria de las empresas y bufetes todavia dependen del litigio tradicional
como medio para resolver disputas relacionadas con créditos. El Bufete Godoy y Asociados tiene
una oportunidad Unica de liderar la adopcién de métodos ADR en el mercado local, ofreciendo
servicios de mediacion y arbitraje como parte de su propuesta de valor. Esto no solo podria acelerar
el proceso de recuperacion de cuentas, sino que también puede mejorar la percepcion publica del
bufete al posicionarlo como una entidad innovadora y centrada en el cliente (Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos, 2021).
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2.1.4. Impacto de la Inteligencia de Negocios en la Eficiencia Operativa

La inteligencia de negocios (BI) se ha convertido en un elemento clave en la optimizacion
de las operaciones de cobranza a nivel global. Empresas que utilizan herramientas de Bl pueden
analizar grandes volimenes de datos para identificar tendencias y patrones en el comportamiento
de pago de los clientes. Un estudio realizado por Gartner en 2023 sefiala que las organizaciones
que adoptan Bl pueden ver mejoras en su rentabilidad de hasta un 15% y una reduccion en sus
costos operativos de hasta un 20% (Perri, 2023); (Perspectiva, 2023). Herramientas como Tableau
y Power BI son cada vez méas populares entre las instituciones financieras, que las utilizan para
monitorear el rendimiento de las cuentas y mejorar sus estrategias de cobranza (Emilio, 2023);
(Ferrer, 2020).

La capacidad de anticipar problemas de morosidad a través de la analitica de datos permite
a las instituciones actuar de manera proactiva, en lugar de reactiva. Por ejemplo, al analizar el
historial de pagos y los comportamientos de los deudores, los bancos pueden personalizar sus
comunicaciones y estrategias de cobranza para aumentar la efectividad (Recsa, s.f.). Ademas, las
empresas que utilizan Bl también pueden identificar oportunidades de crecimiento al comprender

mejor las necesidades y comportamientos de sus clientes. (Emilio, 2023); (Ferrer, 2020)

En el contexto de Honduras, el Bufete Godoy y Asociados, se enfrenta al desafio de operar
sin las herramientas de analisis necesarias para tomar decisiones informadas. La falta de un sistema
de BI limita su capacidad para monitorear el rendimiento en la recuperacion de créditos y puede
resultar en pérdidas significativas. La implementacion de un sistema de Bl no solo ayudaria al
bufete a optimizar sus operaciones, sino que también podria ofrecerle una ventaja competitiva en
un mercado que se esta volviendo cada vez mas demandante. Utilizando herramientas de analisis
de datos, Bufete Godoy y Asociados podria identificar areas de mejora y desarrollar estrategias

maés efectivas para la recuperacion de cuentas. (Perri, 2023)
2.1.5 Aspectos Legales y Regulatorios en la Cobranzas

A nivel mundial, las regulaciones sobre las practicas de cobranza son esenciales para
proteger a los consumidores y mantener la integridad del sistema financiero. En Estados Unidos,
la Ley de Préacticas Justas de Cobranza impone restricciones estrictas sobre como los acreedores
pueden comunicarse con los deudores, estableciendo limites sobre las horas en que pueden realizar

Ilamadas y prohibiendo préacticas coercitivas. La implementacion de estas leyes ha llevado a una
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reduccion significativa en las quejas relacionadas con la cobranza, con una disminucion del 15%

en las quejas registradas por los consumidores en la ultima década.

La necesidad de cumplimiento regulatorio se ha convertido en una prioridad para las
instituciones financieras, que deben capacitar a su personal y actualizar sus sistemas para
garantizar que cumplen con las normativas vigentes. La falta de cumplimiento puede resultar en
sanciones severas y dafios a la reputacion, lo que hace que la gestion del cumplimiento sea una

parte critica de las operaciones de cobranza (Americor, 2023).

En Honduras, la legislacion relacionada con la cobranza esté en proceso de evolucion, con
un marco legal que busca proteger a los consumidores. La Ley de Proteccion al Consumidor
establece limites en las practicas de cobranza, lo que el Bufete Godoy y Asociados debe considerar
al desarrollar sus estrategias. Mantenerse actualizado con los cambios en la legislacion es esencial
para asegurar que el bufete opere dentro del marco legal y minimice el riesgo de sanciones. La
capacitacion continua del personal sobre las regulaciones locales también es fundamental para

garantizar que se adopten préacticas éticas y efectivas en la recuperacién de cuentas.

2.1.6. Nuevas Tendencias en Resolucion de Conflictos

A nivel internacional, la resolucion de conflictos estd experimentando un cambio
significativo gracias a la tecnologia. Plataformas digitales de mediacion han comenzado a surgir,
proporcionando un espacio donde las partes pueden resolver disputas sin necesidad de un litigio
prolongado. Estas plataformas permiten a los usuarios participar en la mediacion desde cualquier
lugar, lo que reduce la necesidad de viajes y acelera el proceso de resolucion. Segun la Asociacion
de Mediacién Internacional, se estima que el 70% de los casos se resuelven favorablemente
mediante el uso de estas tecnologias, lo que refleja un cambio hacia métodos mas eficientes y

amigables para la resolucion de conflictos.

Ademas, la integracion de la inteligencia artificial en estos procesos estd comenzando a
mostrar resultados prometedores. Herramientas que utilizan 1A pueden ayudar a los mediadores a
analizar los casos de manera mas eficiente y a proponer soluciones equitativas basadas en datos
previos. Este enfoque no solo mejora la eficacia del proceso de mediacion, sino que también

proporciona a las partes una mayor confianza en el sistema. (Velasco, 2024)
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En Honduras, el uso de tecnologias para la resolucion de conflictos ain es incipiente. Sin
embargo, el Bufete Godoy y Asociados tiene la oportunidad de ser pionero en la implementacién
de métodos alternativos de resolucion de conflictos en el ambito local. Al ofrecer servicios de
mediacion en linea y promover la cultura de ADR entre sus clientes, el bufete no solo puede
acelerar la recuperacién de cuentas, sino también posicionarse como un lider en innovacién en el
sector legal. Fomentar la adopcion de ADR podria mejorar la satisfaccion del cliente al

proporcionar soluciones mas rapidas y menos costosas que los litigios tradicionales.
2.1.7. Impacto de la Globalizacion en la Cobranzas

La globalizacion ha reconfigurado la dinamica de la cobranza en todo el mundo. Con la
expansion de los mercados internacionales, las empresas se enfrentan a desafios Unicos en la
recuperacion de creditos en diferentes jurisdicciones. Un informe de la Union Internacional de
Cobranzas indica que el 40% de las empresas a nivel global enfrentan dificultades en la cobranza
debido a la diversidad de regulaciones y préacticas culturales. Las diferencias en los sistemas legales
y las expectativas culturales pueden complicar la recuperacion de deudas, lo que obliga a las

empresas a adaptar sus enfoques a diferentes contextos (ODRLA, 2023).

El uso de tecnologia se ha vuelto crucial en este escenario. Plataformas de cobranza que
operan a nivel internacional permiten a las empresas gestionar cuentas en diversas jurisdicciones
de manera mas eficiente. Sin embargo, las empresas deben tener cuidado de cumplir con las leyes

locales, lo que requiere una comprension profunda de las regulaciones en cada pais (Scielo, 2021).

En Honduras, el Bufete Godoy y Asociados, debe prepararse para enfrentar casos de
cobranza que involucren a deudores internacionales. Esto significa que el bufete debe desarrollar
un conocimiento profundo de las leyes y regulaciones en otros paises, asi como comprender las
practicas culturales que afectan la cobranza. Establecer alianzas con bufetes de abogados en otros
paises y capacitar al personal en practicas de cobranza internacionales seran estrategias clave para
mejorar la eficacia en la recuperacion de cuentas. Ademas, adoptar tecnologias que faciliten la
gestion de cuentas transnacionales puede posicionar a "Godoy y Asociados” como un actor

competitivo en el ambito internacional (Fundacionesinfo, 2023).

En conclusion, el analisis de la situacion actual revela que Bufete Godoy y Asociados opera
en un entorno complejo y en constante evolucion, tanto a nivel mundial como local. La creciente

morosidad en el crédito, la adopcién de tecnologias avanzadas en la cobranza y el cambio hacia
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métodos de resolucion de conflictos mas eficientes son solo algunos de los factores que influencian
el desempefio del bufete. Al adoptar un enfoque integral que contemple tanto el macroentorno
como el microentorno, el Bufete Godoy y Asociados, puede desarrollar estrategias efectivas que
no solo mejoren su desempefio en la recuperacion de cuentas, sino que también proporcionen un

valor agregado a sus clientes en un mercado cada vez mas competitivo.
2.2 CONCEPTUALIZACION

2.2.1. Inteligencia de Negocios (Business Intelligence, Bl)

La Inteligencia de Negocios (BI) tiene sus primeras raices en 1865, cuando Richard Millar
Devens uso el término en su libro Cyclopaedia of Commercial and Business Anecdotes, aludiendo
a como un banquero utilizaba informacion para obtener ventajas competitivas. Sin embargo, el
concepto moderno fue desarrollado en la década de 1950, cuando IBM vy otras empresas
comenzaron a experimentar con los primeros sistemas de procesamiento de datos, que permitian
almacenar y analizar grandes cantidades de informacion. No fue hasta los afios 80 que Howard
Dresner, trabajando para Gartner, acufi¢ el término "Business Intelligence” en su sentido actual,
refiriendose a la capacidad de las organizaciones para transformar datos en informacion y luego
en conocimiento Gtil para la toma de decisiones. Este enfoque pronto se adopté ampliamente en
las empresas, permitiendo mejorar la toma de decisiones a través de la integracion de diferentes

fuentes de informacion en sistemas de reportes y analisis. (Business Intellligence Facil, 2009)

Desde su conceptualizacion inicial, la Inteligencia de Negocios ha evolucionado
significativamente. En las primeras décadas, se centr6 en herramientas descriptivas, como la
creacion de informes y consultas basadas en bases de datos relacionales. A medida que las
tecnologias avanzaron, Bl integré capacidades analiticas mas sofisticadas, como la visualizacion
de datos, los andlisis predictivos y la inteligencia artificial. Hoy en dia, Bl incluye un conjunto mas
amplio de herramientas, aplicaciones y metodologias que no solo facilitan la recoleccion de datos,
sino que también permiten analizar datos historicos y en tiempo real para generar valor.
Actualmente, se considera fundamental en la toma de decisiones estratégicas en diversos sectores,

siendo una de las principales herramientas para competir en mercados complejos y globalizados.

2.2.2. KPI (Indicador Clave de Desempefio)
El concepto de Indicadores Clave de Desempefio (KPI) tiene sus origenes en la gestion

cientifica del trabajo, un enfoque desarrollado por Frederick Winslow Taylor a finales del siglo
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XIX. Taylor introdujo la idea de medir la eficiencia y productividad a través de indicadores
cuantitativos, lo que se conocié como "time and motion studies”. Estos primeros KPIs estaban
enfocados principalmente en aspectos operativos, como la produccion y el rendimiento laboral, y
se usaron ampliamente en entornos industriales. Posteriormente, con la popularizacion de la teoria
de la gestion en los afios 50 y 60, los KPIs empezaron a diversificarse, extendiéndose a areas
financieras y de gestion estratégica, a medida que las empresas buscaban formas mas completas

de medir su éxito. (Gerencia Dinamica Hoy, 2024)

Hoy en dia, los KPIs han evolucionado para abarcar tanto indicadores financieros como no
financieros, permitiendo medir el rendimiento en una amplia variedad de areas organizacionales,
desde ventas y marketing hasta recursos humanos y satisfaccion del cliente. Este desarrollo ha
permitido a las empresas monitorear no solo su rendimiento financiero, sino también la eficiencia
operativa, la calidad del servicio y otros aspectos cualitativos que son cruciales para la
competitividad. Los KPIs modernos son utilizados como herramientas estratégicas para evaluar el
progreso en la consecucién de objetivos, identificar areas de mejora y tomar decisiones
informadas. Las organizaciones actuales, especialmente aquellas que operan en entornos altamente
dinamicos, dependen en gran medida de los KPIs para ajustar sus estrategias y mejorar su

desempefio global.

2.2.3. METRICAS

El uso de métricas para evaluar el desempefio tiene una larga historia que se remonta a la
antigtiedad, donde las primeras civilizaciones, como los sumerios y egipcios, usaban medidas para
la contabilidad y el comercio. Sin embargo, el concepto de métricas empresariales, tal como se
entiende hoy, comenz6 a desarrollarse durante la Revolucién Industrial. En este periodo, los
empresarios comenzaron a utilizar métodos sistematicos para medir y optimizar la productividad
en fabricas y talleres. A medida que la economia global y las empresas crecieron en complejidad,
las métricas financieras, como los ingresos, costos y margenes de beneficio, se convirtieron en

herramientas esenciales para la toma de decisiones estratégicas. (Duran, 2024)

Con el avance de las tecnologias de la informacién a fines del siglo XX, las métricas
empresariales se ampliaron més alla del ambito financiero. Se introdujeron indicadores para medir
aspectos cualitativos, como la satisfaccion del cliente, la calidad del producto y la eficiencia
operativa. Hoy en dia, las métricas son una parte integral de la gestion organizacional,
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proporcionando a las empresas una base cuantitativa para evaluar el rendimiento y la eficacia de
sus estrategias. Las métricas no solo permiten a las organizaciones monitorear su progreso en
tiempo real, sino que también son fundamentales para la planificacion estratégica, la mejora

continua y la competitividad en un mercado global.

2.2.4. DASHBOARDS

Los tableros de control o dashboards comenzaron a ser utilizados en la industria automotriz
a principios del siglo XX como una herramienta para que los conductores monitorearan los
aspectos criticos de sus vehiculos, como la velocidad y el nivel de combustible. La idea de
presentar informacion clave de manera concisa y facil de interpretar fue adoptada por las empresas
en las décadas de 1970 y 1980, cuando los sistemas informaticos comenzaron a generar grandes
cantidades de datos que necesitaban ser resumidos y presentados de manera accesible para los
gerentes. Los primeros dashboards empresariales eran estaticos, y mostraban métricas clave en

formatos de gréaficos y tablas simples. (Library, s.f.)

Con el avance de la tecnologia de la informacion y el desarrollo de software interactivo,
los dashboards han evolucionado significativamente. Actualmente, los tableros de control no solo
proporcionan una vision consolidada de las métricas clave, sino que también permiten realizar
analisis en tiempo real y hacer ajustes inmediatos en las operaciones empresariales. Los
dashboards modernos son herramientas interactivas que integran datos de mdltiples fuentes y
ofrecen a los usuarios la capacidad de profundizar en la informacion con solo hacer clic en
diferentes elementos. Esto ha convertido a los dashboards en herramientas esenciales para la toma

de decisiones agiles y basadas en datos, optimizando el monitoreo y el desempefio organizacional.

2.2.5. DATA WAREHOUSING

El concepto de Data Warehousing comenzé a tomar forma en la década de 1980, cuando
las empresas se dieron cuenta de que necesitaban una manera eficiente de almacenar grandes
volimenes de datos que generaban en sus operaciones diarias. Bill Inmon, a menudo considerado
el "padre del Data Warehousing", introdujo la idea de crear almacenes de datos centralizados
donde se pudiera organizar, estructurar y acceder a informacién relevante para las decisiones
empresariales. Ralph Kimball, otro pionero en este campo, promoviéo un enfoque mas
descentralizado con el uso de data marts, que permitian a diferentes departamentos manejar sus

propios subconjuntos de datos. Estos primeros almacenes de datos se centraban en datos
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estructurados y eran utilizados principalmente por grandes corporaciones gque necesitaban analizar

datos historicos.

Con el avance de la tecnologia y el aumento exponencial de los datos generados por las
empresas, el almacenamiento de datos ha evolucionado para incluir no solo datos estructurados,
sino también datos no estructurados como correos electrénicos, redes sociales y archivos
multimedia. Ademas, la llegada de tecnologias de nube ha revolucionado el concepto de Data
Warehousing, permitiendo a las organizaciones almacenar y acceder a cantidades masivas de datos
sin necesidad de grandes infraestructuras fisicas. Hoy en dia, los almacenes de datos son esenciales
para soportar las capacidades de analisis y Business Intelligence de las empresas, proporcionando
la base para realizar analisis histdricos, predictivos y prescriptivos, y permitiendo a las
organizaciones extraer valor de grandes volimenes de datos provenientes de multiples fuentes.

(Rededesignsystems, s.f.)

2.2.6. MINERIA DE DATOS

La mineria de datos se origind como un subcampo de la inteligencia artificial y la
estadistica en las décadas de 1960 y 1970, cuando los investigadores comenzaron a experimentar
con la idea de que las computadoras podian identificar patrones en grandes conjuntos de datos. En
sus primeras etapas, la mineria de datos estaba limitada por la capacidad computacional y los
métodos estadisticos disponibles. Sin embargo, con el crecimiento del poder de procesamiento y
la acumulacion masiva de datos, la mineria de datos se convirtié en un campo maés viable y
productivo. Durante la década de 1990, con el auge de los sistemas de almacenamiento de datos y
el incremento de la capacidad computacional, la mineria de datos se establecié como una disciplina
clave para el analisis de grandes volimenes de informacion en sectores como las finanzas, el

marketing y la salud. (Dataprix, 2010)

Actualmente, la mineria de datos ha evolucionado para incluir técnicas avanzadas como el
aprendizaje automatico, la inteligencia artificial y los algoritmos de redes neuronales. Esto permite
descubrir patrones ocultos y relaciones complejas en los datos que antes eran dificiles de
identificar. Hoy en dia, la mineria de datos se utiliza ampliamente para realizar predicciones,
identificar tendencias y generar modelos de comportamiento en diversas industrias. Empresas
como Amazon, Netflix y Google dependen de la mineria de datos para personalizar sus servicios
y mejorar la experiencia del cliente. Ademas, la mineria de datos es fundamental para detectar
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fraudes, gestionar riesgos y optimizar la eficiencia operativa en sectores como el bancario y la

manufactura.

2.2.7. BIG DATA

El concepto de Big Data comenzd a ganar atencién a fines de la década de 1990 y principios
de los 2000, cuando empresas tecnolégicas como Google y Amazon enfrentaron enormes desafios
para gestionar y analizar los datos masivos que generaban. Doug Laney, un analista de Gartner,
introdujo el concepto de las "3 Vs" (Volumen, Velocidad y Variedad) para describir las
caracteristicas clave del Big Data, refiriéndose a la magnitud de los datos, la rapidez con la que se
generan y la diversidad de tipos de datos. A medida que las empresas se enfrentaban a estos
desafios, surgieron nuevas tecnologias y arquitecturas como Hadoop y Spark, disefiadas para

gestionar y procesar grandes volimenes de datos de manera eficiente. (Dynamic, s.f.)

En la actualidad, el Big Data no solo se refiere al tamafio de los datos, sino también a su
complejidad. Se ha expandido para incluir un cuarto "V", la Veracidad, que se refiere a la necesidad
de asegurar la calidad y la precision de los datos. Big Data se ha convertido en un activo estratégico
para las empresas, permitiéndoles descubrir insights valiosos mediante el analisis de datos masivos
provenientes de diversas fuentes, como redes sociales, dispositivos 10T, transacciones financieras
y sensores industriales. Sectores como la salud, las telecomunicaciones, la energia y el transporte
dependen del anélisis de Big Data para optimizar operaciones, prever tendencias y mejorar la toma
de decisiones. La capacidad de manejar y analizar Big Data es vista como un diferenciador

competitivo clave en la economia digital.

2.2.8. ANALISIS PREDICTIVO

El analisis predictivo tiene sus raices en la estadistica y las matematicas, con los primeros
modelos predictivos utilizados en &reas como el anlisis de riesgos y la investigacion operativa en
el siglo XX. Sin embargo, su evolucion significativa comenzd con el advenimiento de la
computacion moderna, que permitio procesar grandes cantidades de datos y utilizar algoritmos
complejos para hacer predicciones sobre comportamientos futuros. A partir de los afios 90, las
empresas comenzaron a utilizar modelos predictivos en areas como las finanzas, el marketing y
las ventas para prever comportamientos del mercado y optimizar sus estrategias comerciales. Con
el desarrollo del aprendizaje automatico en el siglo XXI, el andlisis predictivo ha avanzado hacia

modelos mas sofisticados y precisos.
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Hoy en dia, el andlisis predictivo es utilizado por empresas de todos los sectores para tomar
decisiones basadas en datos. Los modelos predictivos se basan en datos historicos para identificar
patrones y hacer proyecciones sobre futuros comportamientos, lo que permite a las organizaciones
anticiparse a tendencias del mercado, optimizar la gestion de la cadena de suministro y mejorar la
personalizacion del servicio al cliente. En sectores como la salud, el analisis predictivo es crucial
para identificar riesgos de enfermedades y optimizar tratamientos personalizados. El analisis
predictivo no solo ayuda a mejorar la eficiencia operativa, sino que también permite a las empresas
tomar decisiones proactivas y basadas en hechos, mejorando su capacidad de adaptacion en

entornos competitivos y cambiantes. (Zemsaniaglobalgroup., s.f.)

2.2.9. VISUALIZACION DE DATOS

La visualizacion de datos tiene una historia que se remonta a la antigliedad, cuando los
mapas Yy diagramas fueron utilizados para representar informacion geografica y comercial. Sin
embargo, los primeros graficos formales que se asemejan a las visualizaciones modernas fueron
creados por William Playfair en el siglo XVIII, quien desarroll6 graficos de lineas, barras y
pasteles para representar datos econémicos y financieros. A lo largo del tiempo, la visualizacion
de datos ha evolucionado como una herramienta clave para comunicar informacion compleja de
manera sencilla y accesible. Con el auge de la informatica y el andlisis de datos a fines del siglo
XX, las visualizaciones se convirtieron en una herramienta esencial para el anélisis y la toma de

decisiones en las empresas. (plandemejora, s.f.)

En la actualidad, la visualizacion de datos ha alcanzado un nuevo nivel de sofisticacion
gracias al desarrollo de tecnologias interactivas y plataformas de Bl como Tableau, Power Bl y
Qlik. Estas herramientas permiten a los usuarios explorar grandes volimenes de datos de manera
intuitiva, a traves de graficos, mapas y dashboards interactivos. La visualizacion de datos es
fundamental no solo para comunicar informacion de manera efectiva, sino también para descubrir
patrones ocultos y generar insights estratégicos. Empresas en sectores como las finanzas, el
comercio minorista, la manufactura y el marketing dependen de visualizaciones dinamicas para
monitorear el desempefio, identificar oportunidades y tomar decisiones informadas. La
visualizacion de datos tambien juega un papel crucial en la democratizacion del anlisis de datos,

permitiendo a usuarios no técnicos interactuar con informacion compleja de manera eficiente.
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2.2.10. ALFABETIZACION DE DATOS

La alfabetizacion de datos ha surgido como una competencia crucial en la era digital, a
medida que las organizaciones se enfrentan a volimenes crecientes de datos y la necesidad de
basar sus decisiones en analisis precisos. Si bien la capacidad de leer, interpretar y analizar datos
se ha considerado una habilidad técnica en disciplinas como la estadistica y la informaética, en las
Gltimas décadas, la alfabetizacion de datos ha pasado a ser una necesidad en todos los niveles
organizacionales. Esta evolucion refleja el creciente reconocimiento de que la toma de decisiones
basada en datos ya no es exclusiva de los especialistas en tecnologia o los cientificos de datos, sino

una habilidad esencial para todos los empleados, desde los ejecutivos hasta los equipos operativos.

Hoy en dia, la alfabetizacion de datos implica mucho mas que la simple capacidad de leer
gréficos o entender métricas clave. Requiere habilidades en la interpretacion critica de los datos,
el andlisis de su contexto, la evaluacién de su calidad y la capacidad de comunicarlos de manera
efectiva. Organizaciones de diversos sectores estan invirtiendo en programas de capacitacion para
mejorar la alfabetizacion de datos entre sus empleados, ya que reconocen que la toma de decisiones
informada es fundamental para la competitividad y el éxito. La alfabetizacion de datos es vista
como un habilitador clave para las iniciativas de transformacion digital, ya que permite a las
organizaciones aprovechar plenamente el valor de los datos y garantizar que todas las decisiones

estén fundamentadas en informacion precisa y relevante. (tudashboard, s.f.)
2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS

En este apartado se presentan los fundamentos teéricos que sirvieron como base para el
desarrollo de esta investigacion, la cual se centra en la optimizacion de la operatividad y la
eficiencia en el Bufete Godoy y Asociados. Las teorias seleccionadas provienen de diversos
enfoques aprendidos durante la maestria, incluyendo la gestion de procesos, la inteligencia de
negocios (Bl), el desarrollo de capital humano y los indicadores clave de desempefio (KPI). Estas
bases teodricas son esenciales para comprender y abordar las problematicas identificadas,
permitiendo el disefio de estrategias integrales orientadas a la mejora de procesos, la
estandarizacion de actividades y el uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas. Este marco tedrico
proporciona el sustento necesario para garantizar que las soluciones propuestas sean solidas,

aplicables y alineadas con las necesidades del bufete y las exigencias del entorno competitivo
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actual.
1. Teoria de Gestion de Procesos (BPM - Business Process Management)
a) Introduccion y Fundamentos:

La gestion de procesos empresariales (BPM) es una disciplina que se centra en mejorar y
gestionar los procesos organizacionales de manera continua y sistemética. La teoria de BPM
establece que cada proceso dentro de una organizacion debe ser identificado, disefiado, ejecutado,
monitoreado y optimizado para alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa. La base de BPM
se encuentra en metodologias como el ciclo de mejora continua (PDCA), Lean, Six Sigma y la
gestién de calidad total (TQM), cada una de las cuales aporta herramientas para la reduccion de

desperdicios, el control de calidad y la mejora de la eficiencia operativa. (books.google, s.f.)

El BPM no es solo una herramienta tecnolégica; es una filosofia de trabajo que involucra
a personas, tecnologia y procesos. A través de BPM, las empresas pueden optimizar su estructura
organizacional, eliminar actividades que no aportan valor y mejorar la eficiencia operativa. Esto
resulta crucial en sectores altamente competitivos, donde la optimizacion de procesos se convierte

en un factor diferenciador para mantener y aumentar la competitividad. (grupocibernos, s.f.)
Componentes de BPM:

Identificacion y Modelado de Procesos: Incluye el mapeo detallado de los procesos

existentes, lo cual permite visualizar cada paso y facilita la deteccion de ineficiencias.

Automatizacion de Procesos: Implica el uso de herramientas tecnoldgicas para automatizar

tareas repetitivas, reduciendo el tiempo y los errores humanos.

Monitoreo y Evaluacion: Se centra en medir el desempefio de los procesos mediante

indicadores clave (KPIs) que permiten evaluar la efectividad de las mejoras implementadas.

Optimizacion Continua: A través del ciclo PDCA y de metodologias como Lean y Six

Sigma, se buscan oportunidades constantes para optimizar los procesos.
Ventajas y Retos de BPM:
Ventajas:

e Mejora de la eficiencia operativa y reduccion de costos.
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e Incremento en la satisfaccidn del cliente al ofrecer servicios mas rapidos y precisos.
e Facilita la escalabilidad de las operaciones.

e Promueve una cultura de mejora continua en la organizacion.

Retos:

¢ Resistencia al cambio por parte de los empleados.

e Alta inversion inicial en herramientas de automatizacién y formacion.

e Complejidad en la integracion con sistemas existentes.

b) Aplicacién en el Caso de Investigacion:

En el contexto del bufete Godoy y Asociados, dedicado a la recuperacion de carteras
incobrables, la implementacién de BPM seria esencial para optimizar la gestion de los procesos
internos. La falta de una estructura clara en la gestion de los casos de cobro, especialmente con el

incremento de casos asignados por instituciones financieras, crea cuellos de botella e ineficiencias.

Al mapear y automatizar ciertos procesos, el bufete podria reducir tiempos de respuesta y
errores. Por ejemplo, la automatizacion de la clasificacion de casos y el seguimiento de pagos
podria disminuir el tiempo de resolucién de cada caso y mejorar la precision en la gestion de
documentos y pagos pendientes. La aplicacion de BPM permitiria al bufete implementar un
sistema de monitoreo continto basado en KPIs, como el tiempo promedio de resolucién y la tasa

de recuperacion, lo cual facilitaria la identificacion de areas de mejora.
c) Beneficios Esperados:

La adopcion de BPM en el Bufete Godoy y Asociados ofreceria multiples beneficios que
van mas alla de la eficiencia operativa. Con procesos bien estructurados, el bufete no solo podria
responder mas rapidamente a los clientes, mejorando su satisfaccion, sino también manejar una
mayor carga de trabajo sin comprometer la calidad del servicio. Ademas, BPM apoyaria una
cultura organizacional de mejora continua, incentivando a los empleados a contribuir a la

optimizacion de los procesos.

A largo plazo, los beneficios incluirian una reduccion en la rotacion de personal y una

mayor retencion de talento, ya que un ambiente de trabajo optimizado y orientado a la mejora
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continua tiende a ser mas atractivo y menos estresante para los empleados.
2. Teoria de la Inteligencia de Negocios (BI - Business Intelligence)
a) Introduccion y Fundamentos:

La Inteligencia de Negocios (BI) es una teoria que se centra en la recoleccion, analisis y
presentacion de datos para mejorar la toma de decisiones empresariales. Con la creciente
disponibilidad de grandes volumenes de datos (Big Data) y el avance de la tecnologia de la
informacion, el Bl se ha convertido en una herramienta indispensable para las empresas que desean

ser mas competitivas y agiles. (gestiopolis, s.f.)

La Inteligencia de Negocios (Bl) integra una serie de técnicas, desde la mineria de datos,
el analisis predictivo y el analisis prescriptivo, hasta la creacion de visualizaciones y dashboards
interactivos que permiten a los tomadores de decisiones tener una vision clara del rendimiento y

de las tendencias del negocio. (labes-unizar, s.f.)

En su nucleo, la inteligencia de negocios tiene como objetivo transformar datos sin
procesar en informacién Gtil y, finalmente, en conocimiento. Esta transformacion se logra a través
de un proceso de extraccion de datos, su transformacion y carga en un sistema centralizado,
seguido de un analisis exhaustivo que permita identificar patrones, tendencias y correlaciones que

no serian evidentes de otra manera.
b) Aplicacién en el Caso de Investigacion:

En el Bufete Godoy y Asociados, la implementacion de un sistema de inteligencia de
negocios podria tener un impacto profundo en la gestion de la cartera de créditos incobrables. Al
centralizar toda la informacion relevante sobre los casos de cobro en un sistema de BI, el bufete
podria realizar analisis detallados sobre el rendimiento de cada gestor de cobros, la efectividad de

las estrategias de recuperacion de crédito y la evolucion de los pagos pendientes.

Por ejemplo, al analizar los datos histéricos, el bufete podria identificar patrones en el
comportamiento de los deudores, lo que le permitiria ajustar sus tacticas de negociacién para cada
tipo de cliente.

Ademas, la inteligencia de negocios permitiria a la firma crear indicadores clave de
rendimiento (KPIs) mas sofisticados y personalizados. Esto incluye el seguimiento en tiempo real
de la tasa de recuperacion de créditos, la eficiencia de los gestores de cobros y el tiempo promedio
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de resolucion de casos. A través de dashboards interactivos, la direccion del bufete podria tener
una vision clara y actualizada del estado de cada cliente, lo que mejoraria la toma de decisiones

estratégicas.
c) Beneficios Esperados:

Los beneficios de implementar un sistema de Bl en el Bufete Godoy y Asociados son
amplios y variados. En primer lugar, se espera una mejora en la precision y la rapidez de la toma
de decisiones. La posibilidad de acceder a datos en tiempo real y de analizarlos en profundidad
permitiria a la direccion ajustar sus estrategias de manera proactiva, en lugar de reaccionar de

manera tardia ante los cambios del mercado o las tendencias de los clientes.

Ademas, el Bl puede ayudar a la firma a identificar oportunidades de mejora en su proceso
de recuperacion de crédito, como qué estrategias de negociacion son mas efectivas con diferentes

tipos de deudores o qué sectores financieros presentan mayores riesgos de impago.

Asimismo, el Bl permite realizar analisis predictivos, anticipando posibles problemas o
identificando oportunidades de crecimiento. Por ejemplo, al analizar los datos de cobro y los
patrones de pago, el bufete podria predecir qué clientes tienen mas probabilidades de no cumplir

con sus obligaciones y, por lo tanto, priorizar las acciones de recuperacion en esos casos.
3. Teoria del Desarrollo de Capital Humano
a) Introduccion y Fundamentos:

El capital humano es considerado uno de los activos mas importantes en cualquier
organizacion. La teoria del desarrollo de capital humano sostiene que las inversiones en el
bienestar, la formacion y el desarrollo de los empleados resultan en beneficios tangibles para la
organizacion, tales como un aumento de la productividad, una mayor innovacion y un mejor

rendimiento organizacional. (1library, s.f.)

Las raices de esta teoria pueden rastrearse a autores como Gary Becker, quien propuso que

el capital humano, al igual que el capital fisico, requiere inversion para generar un rendimiento.

Esta teoria también esta alineada con enfoques motivacionales como las teorias de Maslow
y Herzberg, que proponen que el bienestar y la satisfaccion laboral son factores clave para lograr

un rendimiento 6ptimo.
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En un entorno cada vez méas competitivo y tecnoldgico, el desarrollo de las habilidades y
competencias de los empleados se convierte en un factor crucial para mantener la ventaja

competitiva de las organizaciones.
b) Aplicacion en el Caso de Investigacion:

Para Godoy y Asociados, invertir en el desarrollo del capital humano es esencial,
especialmente en un entorno donde la tecnologia y la automatizacion estan cambiando rapidamente
la naturaleza del trabajo. El bufete puede implementar programas de formacion continua para
asegurar que su personal esté actualizado en el uso de las nuevas tecnologias de inteligencia de

negocios y gestion de procesos.

La capacitacion no solo deberia centrarse en habilidades técnicas, sino también en
habilidades blandas, como la negociacion y la resolucion de conflictos, que son fundamentales en

la recuperacion de créditos.

Al desarrollar el capital humano, en el Bufete Godoy y Asociados también puede fomentar
una cultura organizacional orientada a la mejora continua y la innovacién. Esto podria lograrse a
través de programas de incentivos para aquellos empleados que propongan mejoras en los procesos

de trabajo o implementen nuevas herramientas tecnolégicas de manera eficaz.
c) Beneficios Esperados:

El desarrollo de capital humano en el Bufete Godoy y Asociados aportaria una serie de

beneficios, incluyendo un aumento en la productividad y una reduccion en la rotacién de personal.

Un equipo bien capacitado no solo puede manejar de manera mas eficiente el aumento en
la carga de trabajo, sino que también se sentiria mas comprometido y motivado. Esto, a su vez,
mejoraria el ambiente laboral y facilitaria la retencion de talento, lo que es crucial en una industria

tan competitiva como la recuperacién de créditos.

Ademas, los empleados capacitados en nuevas tecnologias y técnicas de inteligencia de
negocios podrian identificar nuevas oportunidades de mejora en los procesos de cobro y
recuperacion, lo que resultaria en una mayor eficiencia operativa y, en Gltima instancia, en un

mayor éxito en la recuperacion de créditos.
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2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

1. Implementacion de inteligencia de negocios en la gestion de cuentas por cobrar de
una firma legal en Guatemala. Implementacion de un sistema de inteligencia de negocios
para la gestion de cuentas por cobrar en una firma legal en Guatemala. Repositorio

Institucional de la Universidad Rafael Landivar. (repositorio.ausjal, s.f.)

Pérez identifico que la firma legal enfrentaba dificultades en la gestion de su cartera de
cuentas por cobrar, con un proceso manual que resultaba en retrasos y una alta tasa de morosidad.
Ademas, la falta de un sistema eficiente para el andlisis y seguimiento de las deudas complicaba

la toma de decisiones estratégicas, afectando el flujo de caja y la rentabilidad del bufete.

La solucion implementada se centr6 en desarrollar un sistema de inteligencia de negocios
(B1) que consolidara datos provenientes de diversas fuentes, tales como bases de datos de clientes,
expedientes judiciales y registros financieros. Se utiliz6 la metodologia de Kimball para el disefio
de un Data Warehouse, permitiendo a la firma acceder a un panorama completo y en tiempo real
del estado de las cuentas por cobrar. Se integraron dashboards interactivos que permitian el
monitoreo de indicadores clave como tasas de morosidad, tiempos de resolucion de casos y la

efectividad de las gestiones de cobro.

Tras la implementacion del sistema Bl, la firma pudo reducir en un 30% el tiempo necesario
para la gestion de casos de cobro y mejoré significativamente la capacidad de priorizacion de las
cuentas con mayor probabilidad de recuperacién. Ademas, se observé un aumento en la tasa de
éxito de las gestiones judiciales y extrajudiciales, optimizando los recursos y el tiempo del equipo

legal. (scielo, s.f.)

Pérez concluyd que la inteligencia de negocios permitio transformar el manejo de cuentas
por cobrar en la firma, no solo facilitando el acceso a la informacion, sino también mejorando la
capacidad de analisis predictivo. Esto permitio a la firma priorizar los casos con mayor

probabilidad de éxito y reducir las pérdidas por cuentas incobrables.

2. Uso de Herramientas de Inteligencia de Negocios en la Recuperacion de Créditos
en un Bufete Juridico. Lopez, M. (2019). Aplicacion de herramientas de inteligencia de negocios
para optimizar la recuperacion de créditos en un bufete juridico en EI Salvador Universidad de El

Salvador.
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Lopez encontrd que el bufete en estudio carecia de un enfoque sistematico y eficiente para
el seguimiento y recuperacion de créditos incobrables. La falta de integracion entre las areas
financieras y legales complicaba la visualizacion del estado de los casos, y se basaban en un
sistema obsoleto de gestion de expedientes que no permitia analisis avanzados ni prevision de

posibles resultados.

La metodologia implementada incluy6 el uso de herramientas de Bl y mineria de datos
para analizar el historial de créditos incobrables. Se desarroll6 un sistema de analisis predictivo
que utilizaba modelos de scoring basados en el comportamiento de pago de los clientes, con el
objetivo de identificar los casos con mayor probabilidad de éxito en la recuperacion. La
informacion se consolid6 en un Data Mart disefiado para las areas legales y financieras del bufete,
y se implementaron dashboards para el seguimiento en tiempo real de cada caso. (repositoriotec,
2023)

Con la implementacion de esta solucion, el bufete aument6 en un 25% la efectividad de
sus gestiones de cobro y redujo los tiempos promedio de resolucion de casos en un 15%. Ademas,
el sistema permitio a los abogados concentrarse en los casos mas prometedores, optimizando el

uso de los recursos del bufete. (rd.udb, s.f.)

Lépez concluyé que el uso de herramientas de Bl permitié una gestion mas agil y eficiente
de la cartera de créditos incobrables. El andlisis predictivo mejord la toma de decisiones
estratégicas, y la integracion entre las areas legales y financieras redujo los tiempos de respuesta

y aumento la tasa de éxito en las gestiones de cobro.

3. Aplicacion de Inteligencia de Negocios en la Optimizacion de Procesos de
Recuperacion Judicial de Deudas. Aplicacion de inteligencia de negocios para la optimizacion
de los procesos de recuperacion judicial de deudas en Honduras Tesis de maestria, UNITEC.
Repositorio Institucional de UNITEC.

Martinez identifico que el proceso de recuperacion judicial de deudas en su bufete
presentaba ineficiencias debido a la falta de centralizacion de la informacion y la poca capacidad
de los abogados para realizar un analisis efectivo de los casos. Esto se traducia en una baja tasa de

éxito en las gestiones judiciales y en la acumulacion de cuentas incobrables.

La solucion planteada fue la implementacion de un sistema de inteligencia de negocios que
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permitiera automatizar el analisis de los casos de recuperacion judicial, integrando los datos
financieros y legales en un solo entorno. Se empled la metodologia de Bill Inmon para disefiar un
Data Warehouse que centralizara toda la informacién relevante sobre deudores y expedientes
judiciales. También se implementaron dashboards para que los abogados pudieran monitorear el

progreso de los casos y realizar analisis en tiempo real.

Después de la implementacion del sistema, se logré una mejora del 20% en la tasa de éxito
de las recuperaciones judiciales, y los tiempos de gestion se redujeron significativamente. Ademas,
los abogados pudieron identificar patrones de comportamiento en los deudores que ayudaron a

predecir el éxito de las gestiones de cobro.

Martinez concluy6 que la inteligencia de negocios fue fundamental para mejorar la
eficiencia en la gestion de cuentas incobrables mediante procesos judiciales. La centralizacion de
la informacidn y el analisis predictivo permitieron optimizar los recursos del bufete y aumentar la

tasa de éxito en la recuperacién de deudas.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

En este capitulo se establece la base metodologica que sustenta la investigacion realizada
en el Bufete Godoy y Asociados. Se detalla la congruencia entre los objetivos de la investigacion,
las variables y los instrumentos seleccionados, asegurando que cada elemento metodoldgico
contribuya al analisis integral del desempefio laboral, la gestion operativa y el uso de herramientas
tecnoldgicas en el bufete. Ademas, se presenta la matriz metodolégica como una herramienta que
organiza de forma clara los objetivos generales y especificos, junto con sus variables y

dimensiones, garantizando la estructuracion adecuada para la recoleccion y andlisis de datos.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La congruencia metodolégica de esta investigacion se avala mediante la alineacion
coherente entre los objetivos de la investigacion, sus variables, dimensiones e items. Esta
estructura asegura que cada elemento responda de manera l6gica y estructurada a las preguntas de

investigacion, garantizando un analisis integral de los datos.
3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodologica presentada en este apartado permite observar de manera clara cada
uno de los objetivos generales y especificos de la investigacion, desglosandolos en variables,
dimensiones e indicadores clave. Este enfoque garantiza una recoleccion de datos integral y
estructurada, asegurando la validez de los instrumentos aplicados y proporcionando una base

solida para un analisis preciso y confiable.
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Titulo de la
investigacion

Objetivos de Investigacion

General

Especificos

Variables

Dimensiones

Optimizacion del

Desempefio
Operativo y
Eficiencia
Laboral en El
Bufete Godoy vy
Asociados

Evaluar el desempefio
laboral y la efectividad
operativa del bufete
Godoy y Asociados para
identificar oportunidades
de mejora en la gestion
interna, con el fin de
proponer soluciones
tecnoldgicas que
optimicen los procesos.

1. Analizar el desempefio

laboral y la eficiencia
operativa actual del bufete
Godoy 'y  Asociados,
identificando las areas
criticas de mejora y los
retos derivados del
incremento en el volumen
de casos de cobro.

1. Desempefio
laboral

2. Eficiencia
operativa

1. Productividad
2. Calidad del
trabajo

3. Cumplimiento
de metas

4, Satisfaccion
laboral

5. Optimizacion
de recursos

6. Reduccién de
tiempos de
proceso

7. Costos
operativos

8. Flexibilidad
operativa

2. Identificar las
herramientas tecnoldgicas
y estrategias operativas mas

1.Herramientas
tecnoldgicas
2. Procesos

1. Disponibilidad
de tecnologia
2. Capacidad de

adecuadas que puedan | operativos integracion

implementarse para 3. Actualizacién

optimizar los procesos y mantenimiento

internos, alineandolos con 4. Nivel de

las necesidades del bufete adopcion

frente al crecimiento de su 5.

cartera de casos. Estandarizacion
6. Eficiencia de
flujo de trabajo
7. Control y
supervision
8. Adaptabilidad
de procesos

3. Elaborar una propuesta | 1. 1. Definicion de

integral de mejora que | Estandarizacién | procedimientos

contemple soluciones | de Procesos | 2. Uniformidad

tecnoldgicas, la|2. Uso  de|en laejecucion

estandarizacion de | Soluciones 3. Capacitacion

procesos y otras estrategias,
con el fin de aumentar la
eficiencia  operativa vy
fortalecer la capacidad de
gestién del bufete.

Tecnoldgicas

en procesos
estandarizados
4. Evaluacion y
mejora continua
5.
Implementacién
de tecnologia

6. Eficiencia en
el uso

7. Impacto en la
productividad
8. Soporte y
mantenimiento
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

En este apartado se presenta el esquema de variables de estudio, organizando de manera
claray estructurada las relaciones entre los objetivos de la investigacion, las variables, dimensiones

e indicadores.

,«{é‘};g Desempefio Laboral ]

T

. .z 1
Comunicacion - -
]

1 T
y . ' r- Productividad
Resolucion de Problemas - - e N ! . -
£ i | ! r- Satisfaccion Laboral
mpatia -- % E Lt ' . _
: . . ' 1 @ ' -~ Calidad del Trabajo
Satisfaccién del Cliente - - Eficiencia y
.1 Desempefio |-. [ b . . J
=) -1 an Herramientas Tecnolodgicas

[ Procesos Operativos é] - Laboral

L, r - Disponibilidad
Estandarizacion o '

o r- Capacidad
Control y Supervisidn - - !

iy , '~ Actualizacion
Adaptabilidad - -

Figura 2- Esquema de Variables de Estudio
3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En este apartado se realiza el desglose de las variables identificadas en la matriz
metodoldgica, estableciendo sus dimensiones, indicadores y métodos de medicion. Este proceso
permite transformar las variables en elementos evaluables, asegurando su vinculacion directa con
los objetivos de la investigacion. Para ello, se parte de una definicion conceptual basada en
fundamentos tedricos solidos, seguida de una definicién operacional que detalla los pasos

necesarios para obtener datos cuantificables y Gtiles para el andlisis.
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Operac

de las Variables

Desempefio laboral

n Conceptual
Conjunto de habilidades,
actitudes y comportamientos de
los empleados que contribuyen

ion Operacional
Se mide mediante encuestas
basadas en una escala Likert de
1 a 5, donde 1 es "totalmente en

Dimensiones
Productividad

tems
1. Cumplimiento de metas
2. Calidad de trabajo
3. Volumen de trabajo realizado

Preguntas
2Considera que cumple con los estandares de calidad requeridos para cada tarea asignada?
2Qué tan claro le resulta el proceso para cada tipo de diligencia (notificacién, decomiso, etc.)?
sConsidera que el numero de diligencias asignadas por dia es adecuado para completarlas

al cumplimiento de metas y [desacuerdo” y 5 es "totalmente 4. Eficiencia en el uso del tiempo |eficientemente?
objetivos organizacionales de |de acuerdo”. Se obtiene un ;Cree que se mantiene un balance adecuado entre la rapidez en la ejecuciény la calidad del servicio?
manera efi puntaje promedio de cada :Se siente satisfecho con su capacidad para cumplir con los plazos de entrega establecidos para cada
variable refleja dimensién, lo que permite diligencia?
contribucién del trabajador al |evaluar el nivel de desempefio en .Es capaz de manejar aumentos en la carga de trabajo sin comprometer la calidad de su labor?
logro de los objetivos de la |funcién de la percepcion de 10s [cajigad del trabajo 1. Precisién en las tareas :La calidad de su trabajo contribuye a la efectividad general del bufete?
organizacion. empleados respecto a su 2. Atencién a detalles iRecibe retroalimentacién sobre su desempeiio en las diligencias que realiza?
contribucion y efectividad. 3. Cumplimiento de estandares |;Cuenta con los recursos necesarios para realizar sus tareas de manera eficiente (vehiculo, GPS, etc.)?
de calidad
4. Conformidad del cliente
Satisfaccion laboral 1. Motivacién para trabajar .Recibe retroalimentacion sobre su desempefo en las diligencias que realiza?
2. Compromiso con la iSiente que ne una comunicacion fluida con el bufete respecto a dudas o instruc nes sobre las
organizacién diligencias?
3. Relacién con colegas cPercibe que el bufete es receptivo a sus comentarios y sugerencias sobre la realizacion de las
4. Nivel de reconocimiento diligencias?
Herramientas Conjunto de recursos Se mide mediante una escala de |Dispo dad de 1. Acceso a herramientas [;Cuentaconacceso aherramientas tecnolégicas (como dispositivos GPS o aplicaciones de mapeo)
Tecnolégicas tecnolégicos y  software Likert de 1 a 5, evaluando [tecnologia adecuadas para ubicar geograficamente a las personas?
implementados para mejorar la |aspectos de disponi 2. Disponil dad de software [;Percibe que las herramientas tecnolégicas proporcionadas son suficientes para realizar su trabajo de
eficien y efectividad de los |actualizacion y efectividad de las necesario manera efectiva?
procesos  internos  en la herramientas tecnolégicas en los [Capacidad de 1. Compatibilidad entre ¢Percibe que las herramientas tecnolégicas proporcionadas son suficientes para realizar su trabajo de
organizacion. Esta variable procesos diarios. Cada item integracion herramientas manera efectiva?
permite proporciona una Vi n general 2. Facilidad de uso ¢Considera que las herramientas tecnolégicas ayudan a reducir eltiempo necesario para completar las
infraestructura tecnolo: de cémo las herramientas 3. Integra N en procesos diligencias?
contribucion al desempefio de |impactan en el flujo de trabajo y actuales ¢Es capaz de actualizar informacién en tiempo real cuando realiza diligencias en campo?
los empleados y a la la integracién de tecnologia en la 4. Interoperabilidad con sistemas
optimizacién de procesos. organizacién. de clientes
Actualizacién Yy 1. Frecuencia de actualizaciones [;Recibe asistencia técnica cuando enfrenta problemas con los dispositivos o herramientas
mantenimiento 2. Calidad de soporte técnico tecnologicas?
3. Soporte técnico proactivo :Percibe que la capacitacién continua es necesaria para mejorar su trabajo en campo?
Procesos Secuencia de actividades y [Se evalian mediante entrevistas |Estandarizacion de 1. Documentacién de 2Considera que los procedimientos para cada diligencia (notificacién, decomiso, etc.) estan bien
Operativos tareas que definen el y observacion directa de los |procesos procedimientos definidos?

funcionamiento de los procesos

internos de la organizaciéon,
orientadas a la consecucién de
los objetivos estratégicos y

operativos. Esta variable evalGa
la organizacién y efectividad de
los procedimientos establecidos
en el bufete.

identificando
Se mide el
de los

procedimientos,
areas de mejora.
cumplimiento

procedimientos establecidos en
estandarizacioén,

términos de

puntaje cualitativo que permita
valorar el grado de optimizacion

2. Uniformidad en ejecucion
3. Capacitacion en procesos
estandarizados

2Ha recibido una guia clara sobre los procedimientos legales para cada tipo de diligencia?
sPercibe que los procedimientos establecidos ayudan a evitar errores en las diligencias?

Control y supervision

1. Efectividad de supervision
2. Revisién de cumplimiento de
procesos

3. Evaluaciéon continua
4. Retroalimentacion
supervisor

del

2Recibe retroalimentacion sobre su desempefio en las diligencias que realiza?

:Cuenta con medios para reportar inmediatamente cualquier situacién de riesgo mientras realiza una
diligencia?

cPercibe que elbufete es receptivo a sus comentarios y sugerencias sobre la realizacién de las
diligencias?

de los procesos. Adaptal de 1. Flexi idad ante cambios iSiente que ne la libertad de adaptarse a situa nes imprevistas dentro de los limites de los
procesos 2. Capacidad de ajuste a nuevas [procedimientos?
condiciones :Considera que el bufete toma en cuenta su seguridad al asignar tareas en zonas o situaciones
potencialmente riesgosas?
Uso de Solu Aplicacion de herramientas y [Se mide a través de encuestas en |Usabi ad de las 1. Facilidad de uso cPer e que las herramientas tecnolégicas proporcionadas son suficientes para realizar su trabajo de
Tecnolégicas sistemas  tecnolégicos para |escala Likert (1 a 5), evaluando |herramientas 2. Capacitacién en el uso de |maneraefectiva?
optimizar y automatizar procesos (la percepciéon de los empleados herramientas ¢Es capaz de actualizar informacién en tiempo real cuando realiza diligencias en campo?
operativos en una organizacioén. [sobre la efectividad y 3. Compati dad entre ¢Considera que las herramientas tecnolégicas ayudan a reducir el tiempo necesario para completar las
El uso adecuado de la tecnologia |accesibilidad de las herramientas soluciones diligencias?
facilita el acceso a la tecnoldgicas. Adicionalmente, se 4. Satisfaccion del usuario final
informacioén, reduce tiempos de |[puede observar el niumero de |Eficiencia en el flujo |[1. Reducciéon de tiempos en [¢Percibe que lacapacitacién continua es necesaria para mejorar sutrabajo en campo?
respuesta Y mejora la tareas realizadas con ayuda de |de trabajo tareas ¢Recibe retroalimentacién sobre su desempeno en las diligencias que realiza?

productividad y comunicaciéon
entre areas y colaboradores.

soluciones tecnolégicas.

2. Automatizacion de procesos
repetitivos

3. Impacto en la productividad y
precisién

Atencién al Cliente

Conjunto de habilidades y
proced
permiten b
servicio de calidad al
cliente, satisfaciendo sus
necesidades y
garantizando una
experiencia positiva en
cada interaccion.

Se mide mediante encuestas
basadas en una escala Likert
de 1 a 5, evaluando aspectos
como la resolucién de
problemas, amabilidad,
tiempos de respuesta y
capacidad de comprension de
las necesidades del cliente en
cada etapa del proceso de
recuperacién. Cada item
refleja la percepcion del
cliente sobre el servicio

Comunicacion

1. Claridad en la comunicacion
con elcliente

2. Capacidad de escuchary
comprender las necesidades del
cliente

3. Precisién en la informacion
proporcionada

4. Cortesiay amabilidad

5. Eficiencia en la respuesta

2Considera que la comunicacion con el personaldel bufete fue clara y facilde entender?
:Elpersonaldel bufete escuchéy comprendié sus necesidades adecuadamente?

¢La informacioén proporcionada por el bufete fue precisay completa?

iPercibi6 cortesiay amabilidad por parte del personal durante la interaccién?

2Recibié respuestas eficientes a sus consultas o inquietudes?

Resolucion de

1. Capacidad para resolver

2Elpersonal del bufete mostré capacidad para resolver los problemas que present6?

elcliente
2. Capacidad para manejar
situaciones dificiles

3. Adaptacion a las necesidades
especificas del cliente

4. Trato respetuoso y profesional
5. Actitud positiva en el servicio

problemas problemas del cliente ;Considera que eltiempo de resolucion de sus problemas fue adecuado?
2. Tiempo de resolucion de :Elpersonal del bufete fue proactivo al buscar soluciones para su caso?
problemas ¢La solucién brindada cumplié con sus expectativas?
3. Proactividad para buscar ¢Elbufete realizé un seguimiento adecuado después de resolver el problema?
soluciones
4. Cumplimiento de expectativas
en la solucién
5. Seguimiento después de la
resolucion
Empatia 1. Comprensiony empatia hacia |;Elpersonal mostré comprensiény empatia hacia su situacion?

.Elpersonal manejo de manera adecuada las situaciones dificiles que surgieron?
.Elbufete fue capaz de adaptarse a sus necesidades especificas como cliente?
£Sinti6 que fue tratado con respeto y profesionalismo en todo momento?
2Percibi6 una actitud positiva por parte del personal al brindarle el servicio?

Satisfaccion generaldel
cliente

1. Nivel de satisfaccién con la
atencién

2. Recomendacién delservicio a
otros

3. Experiencia global de atencién
4. Cumplimiento de expectativas
5. Probabilidad de recurrir al
servicio nuevamente

2Qué tan satisfecho se siente con la atencion recibida por parte del bufete?
:.Recomendaria el servicio del bufete a otras personas?
2Coémo calificaria su experiencia general con la atencién rec
¢Elservicio brindado cumplié con sus expectativas?
2Volveria a recurrir al bufete para resolver futuros problemas legales?

ida?




3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque y los métodos de esta investigacion estan orientados a analizar la
implementacion de sistemas tecnoldgicos en el Bufete Godoy y Asociados y su impacto en el
desempefio laboral, la organizacion interna y la satisfaccion de los empleados. La investigacion
abarca aspectos clave relacionados con la eficiencia operativa, la calidad del trabajo y la gestién
del flujo de casos asignados, considerando su influencia en la percepcion de los clientes
corporativos y los resultados del bufete. Este estudio se desarrolla centrandose en los procesos
esenciales y las actividades principales del bufete para identificar oportunidades de mejora en su

operatividad y desempefio general.
3.2.1 Enfoque

El enfoque de este estudio es mixto, ya que combina métodos cuantitativos y cualitativos.
Se busca analizar la relacion entre la implementacion de sistemas tecnol6gicos y la mejora en el
desempefio laboral en el Bufete Godoy y Asociados a través de la recoleccion de datos objetivos
y medibles, propios del enfoque cuantitativo, complementados con informacion obtenida mediante
entrevistas y encuestas. Esta integracion enriquece el andlisis y permite una comprension mas

completa de las variables de estudio.
3.2.2 Alcance

El alcance de esta investigacion es descriptivo, ya que se centra en analizar y documentar
la situacion actual del Bufete Godoy y Asociados en términos de desempefio laboral, organizacion
interna y uso de tecnologia. Este enfoque busca detallar las caracteristicas presentes en estos
aspectos, permitiendo comprender como operan en el contexto actual. De esta manera, se obtiene

una vision general que sirve como base para futuras investigaciones y propuestas de mejora.
3.2.3 Disefio

El disefio del estudio es no experimental, ya que no se manipulan las variables, sino que se
observay analiza la situacion actual del Bufete y como la implementacion de sistemas tecnoldgicos

afecta diversas areas de desempefio sin intervencion directa en los procesos.
3.2.4 Método

El estudio se realiza con un enfoque transversal, dado que la recoleccion de datos se lleva
a cabo en un momento especifico en el tiempo. Esto permite captar una vision general de la
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situacion actual y como se relacionan las variables en ese contexto temporal sin realizar un

seguimiento longitudinal.
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Este estudio tiene como objetivo analizar la influencia de la implementacion de sistemas
tecnoldgicos en el desempefio laboral dentro del Bufete Godoy y Asociados, especializado en la
recuperacion de carteras para el sistema financiero. La investigacion se centrard en determinar
cémo la tecnologia contribuye a mejorar la productividad, la calidad del trabajo y la satisfaccion
laboral de los empleados, con el fin de optimizar el desempefio del bufete en un contexto de

crecimiento de clientes y colaboradores.
3.3.1 POBLACION

En este estudio se identifican cuatro grupos especificos que representan a las partes clave
dentro de la operativa del Bufete Godoy y Asociados en sus actividades de recuperacion de
carteras. Estos grupos incluyen tanto al personal en roles estratégicos y operativos del bufete como
a los principales clientes financieros que contribuyen a su cartera de casos. La poblacion del
estudio, ubicada en Tegucigalpa para el afio 2024, abarca una variedad de funciones que
proporcionaran una perspectiva integral sobre el impacto de las herramientas tecnoldgicas en el

rendimiento del Bufete. A continuacion, se describen los grupos que conforman la poblacion:

v Poblacién 1: Esta compuesta por el Gerente del Bufete Godoy y Asociados, quien supervisa y

dirige las operaciones generales de recuperacion de carteras.

v’ Poblacion 2: Incluye a los dos supervisores encargados de coordinar y monitorear el trabajo de
los gestores domiciliarios y telefonicos, asegurando el cumplimiento de las metas y la calidad

en el proceso de recuperacion.

v Poblacién 3: Esta formada por un abogado junior del bufete, y dos pasantes de la carrera de
derecho, quienes apoyan en las gestiones judiciales y se encarga de los procedimientos legales

necesarios en casos de recuperacion judicializada.

v Poblacion 4: Comprende a los clientes financieros del bufete, representados por tres bancos
que asignan cuentas de recuperacion al Bufete Godoy y Asociados y cuentan con supervisores

designados para coordinar y dar seguimiento a los servicios prestados.

v La poblacién objeto de estudio incluyé a todos los colaboradores operativos del bufete
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Gerente-Socio, dos (2) Supervisores, Un (1) Abogados Juniors, y dos (2) Pasantes de la Carrera

de Derecho y a tres (3) Bancos que asignan cuentas al Bufete Godoy y Asociados.

Grupo Encuestado | Poblacion Total | Muestra Seleccionada | Método de Seleccion
Supervisores 2 100% Seleccidn total
Abogados Juniors 3 100% Seleccidn total
Clientes 3 100% Seleccidn total

3.3.2 MUESTRA

Para este estudio, se realizard un censo para cada una de las poblaciones 1, 2, 3y 4 que
incluird a todos los colaboradores y un representante de cada cliente clave del Bufete Godoy y
Asociados. Este enfoque permite captar de manera completa las percepciones, experiencias y
desafios que enfrentan tanto el personal operativo como los representantes de los bancos en
relacion con la implementacion de sistemas tecnoldgicos en los procesos de recuperaciéon de

carteras.

Se emplearan diversas herramientas, como encuestas estructuradas y entrevistas
individuales, disefiadas especificamente para abordar aspectos de productividad, calidad en el
servicio y satisfaccion laboral. Estas técnicas de recoleccion de datos estan orientadas a obtener
una vision integral sobre la eficiencia operativa actual y a identificar reas potenciales de mejora
dentro del Bufete.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Esta seccién detalla las técnicas de investigacion, los instrumentos desarrollados y los
procedimientos seguidos para la recopilacion y analisis de datos en el Bufete Godoy y Asociados,
con el proposito de evaluar el impacto de la implementacidn tecnologica en el desempefio laboral

y en la efectividad de los procesos de recuperacién de carteras.
3.4.1 TECNICAS

Se utilizaron diversas técnicas de recoleccion de datos para comprender a fondo el contexto

operativo del bufete y los efectos de las nuevas herramientas tecnologicas en cada rol especifico:

Entrevistas estructuradas: Se realizaron entrevistas estructuradas al gerente para obtener
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datos detallados sobre sus percepciones y experiencias en el uso de las tecnologias implementadas

en el bufete.

Encuestas: Se aplicaron encuestas a los Supervisores, Abogados Junior y Clientes
Corporativos para recopilar informacion sobre su satisfaccion laboral, percepcion de la calidad en

el flujo de trabajo y las areas de mejora.

Observacion directa: Se utilizo la observacion directa para evaluar el flujo de trabajo en el
bufete, observando cémo los empleados interacttian con las herramientas tecnolégicas en su rutina

diaria y registrando posibles areas de mejora en la operatividad.
3.4.2 INSTRUMENTOS ELABORADOS

Para llevar a cabo esta investigacion se desarrollaron diversos instrumentos que

permitieron capturar datos cualitativos y cuantitativos de manera sistematica y precisa:

Guias de entrevista: Las guias de entrevista contenian preguntas abiertas dirigida al Gerente
Socio, con el objetivo de profundizar en sus percepciones sobre la gestion de tecnologia en los

procesos de recuperacion y la satisfaccion del equipo.

Cuestionarios para encuestas: Se disefiaron cuestionarios estructurados con preguntas
sobre satisfaccion laboral, percepcion de eficiencia en el flujo de trabajo y calidad en el uso de
herramientas tecnoldgicas. Estos cuestionarios se aplicaron a todos los empleados involucrados en

los procesos de recuperacion de carteras.
3.4.3 PROCEDIMIENTOS

El desarrollo de este proyecto busca analizar la situacion actual del Bufete Godoy y
Asociados en relacion con el uso de herramientas tecnolégicas, su impacto en la calidad del trabajo,
el desempefio laboral y la satisfaccidn de los colaboradores y clientes corporativos. Para alcanzar
este objetivo, se utilizaron diferentes técnicas de investigacion cualitativa y cuantitativa que
proporcionaron una vision integral de las dindmicas organizacionales y las areas de mejora dentro
del bufete.

El primer paso fue llevar a cabo una entrevista con el socio Gerente, cuyo objetivo principal
fue explorar el funcionamiento del bufete y recopilar informacién sobre la influencia de los
sistemas tecnoldgicos en los procesos internos. A través de esta entrevista, se espera obtener una
perspectiva inicial sobre la dindmica operativa y los principales aspectos tecnologicos utilizados
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en la organizacion.

Posteriormente, se aplicaron cuestionarios estructurados para encuestas dirigidos a los
supervisores, abogados junior y clientes corporativos, con el propdésito de recopilar informacion
sobre su percepcion del flujo de trabajo y el desempefio organizacional del bufete. Las encuestas
fueron disefiadas para abordar aspectos especificos relacionados con la implementacion
tecnoldgica y su impacto en las operaciones. Este procedimiento permitird ampliar el alcance de
la investigacion al incluir las perspectivas de diferentes grupos clave, proporcionando datos

esenciales para entender la dinamica interna y externa del bufete.

Se llevaron a cabo sesiones de observacion en el bufete, documentando de forma
sistematica el uso de herramientas tecnoldgicas, la interaccion entre los colaboradores y el
desarrollo de tareas operativas. Esta técnica permitié identificar areas especificas de mejora y

validar los datos obtenidos en entrevistas y encuestas.

Basandose en los datos obtenidos, se formularon estrategias para optimizar el uso de
herramientas tecnoldgicas, mejorar la capacitacion de los colaboradores y estandarizar procesos

criticos para el flujo de trabajo.

Se establecieron indicadores clave de desempefio para evaluar continuamente el impacto
de las mejoras implementadas en el flujo de trabajo y la satisfaccion de los empleados, alineados

con los objetivos estratégicos del bufete.

Finalmente, se utiliz6 una matriz de analisis para comparar indicadores clave de
desempefio, como productividad, eficiencia y satisfaccion laboral. Este enfoque permitio evaluar

objetivamente el impacto de las herramientas tecnoldgicas en las operaciones del bufete.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

En este estudio se utilizaron diversas fuentes de informacion, tanto primarias como
secundarias, para proporcionar un analisis detallado y fundamentado sobre el impacto de la
tecnologia en el desempefio laboral y la eficiencia operativa del Bufete Godoy y Asociados. La
seleccion cuidadosa de estas fuentes garantiza la validez y confiabilidad de los datos obtenidos,

asi como una comprensién integral de los factores en juego.
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El estudio se centrd en analizar los casos judicializados de un cliente especifico durante el
periodo comprendido entre enero y noviembre de 2024, abarcando un promedio mensual de 589
casos asignados a tres colaboradores clave. Este analisis permiti¢ identificar la alta carga laboral
por gestor y las limitaciones en los procesos actuales, lo que resalta la necesidad de implementar
mejoras en la estandarizacion, redistribucion de responsabilidades y el uso de herramientas

tecnologicas para optimizar la gestion judicial.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias incluyen datos recopilados directamente del Bufete Godoy y

Asociados mediante registros internos y métodos de recoleccion de informacion especificos:

v Evaluacion de procesos operativos: Se realizé un analisis exhaustivo de los procesos de
recuperacion de carteras, tanto judiciales como extrajudiciales, a lo largo del ultimo afio. Esta
revision de los procedimientos operativos posibilité la identificacion de patrones de desempefio
y la deteccion de areas donde la tecnologia ha tenido un impacto positivo en la estructura y la

efectividad de los procesos.

v Encuestas y entrevistas estructuradas: Se aplicaron encuestas y se realizaron entrevistas con el
personal clave del bufete, incluyendo al gerente, supervisores, abogado junior. Estas técnicas
permitieron obtener una vision detallada de sus experiencias y percepciones sobre el uso de la
tecnologia en sus funciones diarias, asi como su impacto en la satisfaccion laboral y la

productividad.

v Encuestas a clientes corporativos: Se distribuyeron encuestas a los clientes corporativos del
bufete para recopilar informacion sobre su percepcién del servicio y del impacto de la
tecnologia en la eficiencia de la recuperacion de carteras. Estas encuestas proporcionaron datos
cualitativos y cuantitativos sobre la satisfaccion del cliente y areas de posible mejora en los

procesos del bufete.
3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias incluyen material documental y bibliografico utilizado para

enriquecer el marco tedrico y contextualizar el analisis de los resultados:

v’ Literatura académica y estudios previos: Se consultaron articulos, investigaciones vy
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publicaciones académicas relacionadas con la implementacion de tecnologia en la
recuperacion de carteras y la gestion de cobros. Estas fuentes proporcionaron una base
conceptual y tedrica para el estudio, permitiendo contextualizar los hallazgos y ofrecer una
perspectiva comparativa sobre los beneficios de la tecnologia en el sector.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

El proceso de recoleccion de datos para esta investigacion se disefio y ejecutd con el
objetivo de recopilar informacion integral y representativa de los diferentes actores involucrados
en el desempefio operativo del Bufete Godoy y Asociados. Este proceso incluy6é dos técnicas
principales: entrevistas estructuradas y encuestas dirigidas por cuestionarios digitales aplicados a
clientes corporativos. Cada técnica fue adaptada al perfil de los participantes para garantizar la

obtencién de informacion relevante y alineada con los objetivos de la investigacion.

En primer lugar, se realizé una entrevista estructurada con uno de los socios principales del
bufete, con el fin de explorar en profundidad su perspectiva sobre los procesos actuales de
recuperacion de carteras, las principales limitantes operativas y las oportunidades de mejora. La
entrevista permitié identificar elementos estratégicos clave, como la percepcion de la eficiencia

operativa y la integracion tecnologica.

Ademas, se aplicaron encuestas a los supervisores y abogados junior del bufete, quienes
son actores clave en la ejecucion diaria de los procesos de recuperacion de carteras. Estas encuestas
se centraron en evaluar la comunicacion interna, la asignacion de casos, la utilizacion de
herramientas tecnologicas y la percepcion de efectividad en los resultados obtenidos. La tasa de

respuesta fue del 90%, lo que garantiza representatividad y robustez en los datos.

Finalmente, se distribuyeron de forma digital cuestionarios estructurados para las encuestas
a los clientes corporativos, principalmente bancos e instituciones financieras, quienes representan
la base principal de usuarios de los servicios del bufete. Estos instrumentos se disefiaron para
evaluar la satisfaccion con los resultados obtenidos, los tiempos de respuesta y la calidad del
servicio prestado. Los cuestionarios se enviaron por medios electronicos y se logré una tasa de

respuesta del 80%, suficiente para obtener un analisis confiable de las percepciones externas.

En general, el proceso de recoleccion de datos se desarrollé de manera planificada y
meticulosa, garantizando la obtencion de informacion relevante desde diferentes perspectivas que
contribuyen al analisis integral del problema investigado. A pesar de pequefios desafios, como
coordinacion con clientes para responder cuestionarios dentro del plazo establecido, se logro

recopilar datos valiosos que serviran como base para los analisis presentados.
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4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS
4.2.1 ANALISIS CUANTITATIVO

En el desarrollo del andlisis cuantitativo se recopil6 informacion relevante mediante la
aplicacion de instrumentos disefiados especificamente para obtener datos representativos de los
diferentes actores involucrados en el desempefio del Bufete Godoy y Asociados. Se realizé una
entrevista estructurada con el socio gerente del Bufete, obteniendo una perspectiva estratégica
sobre las operaciones y los retos enfrentados. Asimismo, se aplicaron encuestas a dos (2)
supervisores y tres (3) abogados jr, con el objetivo de conocer su percepcion sobre los procesos
internos, la carga de trabajo y las herramientas utilizadas. Adicionalmente, se encuestd a cuatro
(4) representantes de instituciones financieras, principales clientes del bufete, para evaluar la
calidad del servicio en la recuperacion de cuentas incobrables. Estas encuestas se disefiaron y
distribuyeron utilizando la herramienta Microsoft Forms, lo que permitié una recoleccion eficiente

y sistematizada de los datos para su posterior analisis.
4.2.1.1 RESULTADO DE ENCUESTAS A LOS SUPERVISORES

Se presentan los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los supervisores del
Bufete Godoy y Asociados. Estos colaboradores desempefian un rol clave en la supervision y
gestion de los casos asignados, por lo que su opinidn resulta fundamental para comprender las
fortalezas y areas de mejora en los procesos operativos. Las encuestas, disefiadas a través de
Microsoft Forms, recopilaron informacion sobre la percepcion de los supervisores en aspectos
como la eficiencia de los procedimientos, el uso de herramientas tecnoldgicas y la coordinacion

interna, proporcionando datos valiosos para el anlisis del desempefio organizacional.
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¢Qué tan efectivo considera que es el flujo de comunicacién entre usted y su equipo?

Porcentaje de

Respuestas
N
50% 50%
0% 0% 0% Niveles de
> Efectividad de la
Comunicacién
Muy inefectivo Inefectivo Moderadamente Efectivo Muy efectivo

efectivo

Figura 3 — Efectividad de la Comunicacién en Equipo

El flujo de comunicacion entre los equipos se percibe como altamente eficiente, lo que
sugiere que los canales establecidos permiten una interaccion clara y efectiva para el desarrollo de
las actividades. Este nivel de efectividad en la comunicacion interna favorece la coordinacion y
facilita el cumplimiento de los objetivos organizacionales, especialmente en la gestién de casos

relacionados con la recuperacion de cuentas incobrables.

La efectividad en la comunicacion constituye un soporte clave para el desempefio laboral,
ya que fomenta la alineacion entre los miembros del equipo, reduce los riesgos de malentendidos
y mejora la toma de decisiones. Este escenario contribuye a garantizar que las actividades
operativas se lleven a cabo de manera ordenada y con resultados consistentes, maximizando la

eficiencia de los procesos internos.
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:Con qué frecuencia se reciben capacitaciones?

Porcentaje de

Respuestas
N
50% 50%
% % % .
0% 0% 0% . Categoria de
] . 7 Frecuencia

Una vez al Dos veces al Tres veces al Cuatroveces al Mas de cinco

ano ano ano ano veces al afo

Figura 4 — Frecuencia de Capacitacion

La frecuencia de capacitaciones se limita a una o dos veces al afio, seguin las respuestas
obtenidas. Esto indica un enfoque moderado en el desarrollo profesional de los colaboradores, lo
cual puede ser suficiente para mantener un nivel basico de actualizacion, pero podria no ser ideal
para enfrentar retos mas complejos o necesidades de formacion especializada en el contexto

operativo.

La falta de mayor regularidad en las capacitaciones puede limitar las oportunidades de
mejora continua y especializacion dentro del equipo, afectando el potencial de innovacién y el
fortalecimiento de competencias clave. Este aspecto sugiere la necesidad de evaluar si la
frecuencia actual es adecuada para los objetivos organizacionales o si fuese beneficioso

incrementar las instancias formativas para mejorar el desempefio y la eficiencia operativa.
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:Qué tan adecuadas considera que son las capacitaciones ofrecidas para mantener un
alto estandar de calidad en el servicio?

Porcentaje de

Respuestas
A~
50% 50%
0, Q, 0,
0% 0% 0% « Nivelde
7 Adecuacion
Nada Poco Moderadamente Adecuadas Muy
adecuadas adecuadas adecuadas adecuadas

Figura 5 - Percepcion de la Adecuacién de Capacitaciones

Las capacitaciones ofrecidas no parecen cumplir plenamente con las expectativas para
mantener altos estandares de calidad en el servicio. Esto sugiere que los programas actuales
podrian no estar abordando las areas criticas de desarrollo profesional necesarias para enfrentar

los desafios del entorno laboral.

Es fundamental evaluar los contenidos y enfoques de las capacitaciones para alinearlos
mejor con las necesidades especificas del personal y las exigencias del servicio. Un disefio mas
enfocado en habilidades practicas y tematicas relevantes podria mejorar significativamente su

impacto en el desempefio y la calidad del trabajo.
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¢Cudénto es el tiempo de induccién de los nuevos colaboradores?

Porcentaje de
Respuesta
N

50% 50%

0% 0% 0%

« Duracion de
“ Induccién

Un dia Dos dias Tres dias Cuatro dias Una semana

Figura 6 — Tiempo de Inducciéon Nuevos Colaboradores

Los resultados indican que el tiempo de induccion de los nuevos colaboradores varia entre
dos y tres dias. Este periodo, aunque corto, refleja una intencion de preparar rapidamente a los
nuevos empleados para integrarse al equipo y comenzar a contribuir a las metas organizacionales.
Sin embargo, esta duracién podria no ser suficiente para cubrir de manera integral los aspectos
criticos del trabajo, como la familiarizacion con las politicas internas, los sistemas operativos o las
mejores practicas en la recuperacién de carteras, especialmente en un entorno que requiere

precision y cumplimiento de estandares elevados.

Este hallazgo subraya la necesidad de evaluar la efectividad del proceso de induccion. Una
induccidn breve podria limitar la capacidad de los nuevos colaboradores para desempefiarse de
manera Optima desde el inicio, impactando en la productividad general del equipo. Seria
recomendable extender este proceso o complementarlo con capacitaciones continuas vy
evaluaciones periodicas que refuercen las habilidades técnicas y estratégicas requeridas. Ademas,
la implementacion de herramientas de inteligencia de negocios podria optimizar el proceso de
induccion, personalizando la informacion relevante para cada colaborador y reduciendo la curva

de aprendizaje inicial.

46



¢Qué tan frecuentemente enfrentan su equipo y usted obstaculos que
impiden el cumplimiento de las metas?

Porcentaje de

Respuesta
N
50% 50%
0, 0, 0,
0% 0% 0% . Categoria de
M “ Frecuencia
Nunca Rara vez Ocasionalmente Frecuentemente uy
frecuentemente

Figura 7 - Frecuencia de Obstaculos en el Cumplimiento de Metas

Los equipos enfrentan obstaculos de manera regular, lo que indica que las dificultades en
los procesos de trabajo representan un desafio constante para el cumplimiento de las metas. Esta
frecuencia elevada de barreras puede estar relacionada con factores estructurales, organizativos o

de recursos que dificultan la fluidez de las operaciones.

La persistencia de estos obstaculos sugiere la necesidad de identificar sus causas
principales y establecer medidas correctivas que mitiguen su impacto. Esto podria incluir ajustes
en los procesos internos, mejora en la asignacién de recursos o un enfoque mas estratégico en la
planificacion y gestion de las actividades, permitiendo asi un entorno méas propicio para alcanzar

los objetivos establecidos.
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¢Qué tan bien considera que su equipo se adapta a los cambios en
metas o politicas internas?

Porcentaje de
Respuesta
N

100%

0, 0, 0, 0,
0% 0% 0% 0% « Nivel de

4 Adaptabilidad

Muy mal Mal Regular Bien Muy bien

Figura 8 - Adaptabilidad del Equipo a los Cambios

El equipo muestra una capacidad destacada para adaptarse a los cambios en metas o
politicas internas, lo que refleja una flexibilidad y disposicion notable para ajustarse a nuevas
condiciones o directrices. Este nivel de adaptabilidad es un indicador positivo que contribuye al
mantenimiento de la continuidad operativa y a la implementacion exitosa de ajustes

organizacionales.

La habilidad para adaptarse rapidamente a cambios internos es fundamental en entornos
dindmicos, ya que minimiza el impacto de las transiciones y asegura la alineacion con los objetivos
organizacionales. Este factor fortalece la resiliencia del equipo y su capacidad para operar

eficientemente incluso en situaciones de transformacion o reestructuracion.
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:Qué tan desafiantes encuentra las tareas de coordinacion y supervision de su equipo?

Porcentaje de

Respuestas
N
100%
0% 0% 0% 0%
> Nivel de Desafio
Nada Poco Moderadamente
desafiantes desafiantes desafiantes Desafiantes Muy desaflantes

Figura 9 — Niveles de Desafio de las Tareas de Coordinacion del Equipo

Las tareas de coordinacion y supervision del equipo son percibidas como poco desafiantes,
lo que podria indicar que las responsabilidades actuales en estas areas estan bien estructuradas y
cuentan con procesos claros que facilitan su ejecucién. Esta percepcion puede ser sefial de que el
equipo opera con un nivel de autonomia y organizacion que minimiza la complejidad en estas

funciones.

Sin embargo, esta evaluacion también podria sugerir una oportunidad para diversificar o
enriquecer las responsabilidades en estas areas, con el fin de fomentar un desarrollo profesional
més robusto y dinamico. Incrementar el nivel de desafio en estas tareas podria fortalecer
habilidades de liderazgo y toma de decisiones en el equipo, promoviendo un crecimiento continuo

en sus capacidades.

49



:Qué tan satisfecho esta con la colaboracidn entre los miembros de su equipo
para alcanzar objetivos comunes?

Porcentaje de
Respuestas
N

50% 50%

0, 0, 0,
0% 0% 0% « Nivel de

4 Satisfaccion

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 10 — Nivel de Satisfaccion de la Colaboracion en Equipo

La satisfaccion con la colaboracion entre los miembros del equipo para alcanzar objetivos
comunes es baja, con una parte importante de las respuestas indicando insatisfaccion y una actitud
neutral al respecto. Esto sugiere que existen oportunidades de mejora en la dinamica de trabajo en

equipo y en la integracion de esfuerzos hacia metas compartidas.

Este resultado puede sefialar posibles areas de conflicto o falta de cohesidn entre los
integrantes del equipo, lo que podria estar afectando la eficiencia y efectividad en la consecucion
de los objetivos organizacionales. Abordar estas areas mediante estrategias que fortalezcan la
comunicacion, la cooperacion y el sentido de proposito compartido podria contribuir a mejorar

significativamente la colaboracion y, en consecuencia, los resultados globales del equipo.
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¢Cuando detecta oportunidades de mejora, qué tipo de retroalimentacion utiliza?

Porcentaje de

Respuestas
N
50% 50%
0, [s) 0,
0% 0% 0% . Método de
. . 7 Retroalimentacion
Reunién Correo Mensaje de Llamada .
X . o Otro, mencione
presencial electronico WhatsApp telefonica

Figura 11 — Métodos de Retroalimentacion

La retroalimentacion sobre oportunidades de mejora se lleva a cabo principalmente
mediante reuniones presenciales y notas escritas, representando cada una el 50% de las respuestas.
Las reuniones presenciales permiten una comunicacion directa y detallada, facilitando el
intercambio inmediato de ideas y aclaraciones. Por otro lado, el uso de notas escritas sugiere un
enfoque mas estructurado y reflexivo, que permite documentar las observaciones y asegurar que

estas sean consultadas posteriormente.

La combinacion de ambos métodos ofrece un balance entre interaccion personal y registro
formal de la retroalimentacion. Sin embargo, seria beneficioso evaluar si la integracion de
herramientas digitales o formatos méas dindmicos podria optimizar estos procesos, asegurando que

la retroalimentacion sea accesible y aplicable de manera eficiente por todos los involucrados.
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iCuadles son los mecanismos de comunicacion mas utilizados en su
equipo y como los valora en términos de efectividad?

Reuniones

Supervision presenciales
Interacciones directas
para fomentar
conexiones personales

Orientacion y

supervisién para 2
asegurar direccién S

[

Trabajo en Acercamiento
equipo E] e permanente
Esfuerzos | 4 X ﬂ Compromiso

colaborativo_s para 288 8 E constante para
lograr objetivos PN mantener relaciones
conmunes
'
Confianza @\ O:? Comunicacion

Construccién de
confianza y fiabilidad
entre los miembros
del equipo

Intercambio de
informacién para
asegurar claridad

Figura 12 — Mecanismos de Comunicacion mas Utilizados

iCuales son los principales ajustes o cambios que implementa cuando observa

vn desempeiio bajo en el cumplimiento de metas?

Comunicar

Intercambiar
informacidn de
manera efectiva

Escalar

Elevar un problema a E'
uvna autoridad
superior para su
resolucidn

Arreglar errores o
inexactitudes

Loy

S

ght)

Consultar
Buscar consejo o

informacién de expertos
o partes interesadas

Investigar

@ Examinar detalles
C)\ para descubrir hechos

108

o ideas

Combiar

Implementar
modificaciones para
mejorar una situacidn

Figura 13 — Principales Cambios que Implementa por Bajo Desempefio
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_Mencione otros métodos de ensefianza que aplica
con sv equipo Y cémo los lleva a cabo

Negociacién

Discusion para llegar
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Mejorar 8
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Aveas que necesitan
mejora

Figura 14 — Métodos de Ensefianza

Técnicas utilizadas
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manera efectiva
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— Casos ilustrativos
— para aclarar
conceptos

Trabajo

Esfuerzo y tareas
completadas

{Qué estrategias emplea para manejor los conflictos o
malentendidos que surgen entre los Abogados Jr.?

Conciliacién
Mediacién para llegar
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Equipo
=L
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de individuos 2@

Abogados Jr.
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)

Figura 15 — Estrategias para Manejar Conflictos
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iQué tipo de apoyo o recursos adicionales considera que
necesitaria para mejorar la adaptabilidad de su equipo
frente o los cambios?

Empleados Apoyo
La fuerza laboral que Proporcionar
impulsa la @9\ 0] asistencia y aliento a

organizacion )
~

Q{}’J los empleados

Y

Incentivos s
Motivar a los @ C : Disponibilidad de
empleados a través de materiales y fondos
recompensas necesarios
. H > TH
Cambios g.? @ Adaptabilidad
Implementacién de Cprncida«d para
nuevos procesos y ajustarse a-[o\s
estructuras circunstancias

cambiantes

Figura 16 — Tipo de Recursos Adicionales que Necesita

iQué tipo de apoyo ofrece a su equipo en sus
funciones diarias?

Estrategias Apoyo

Planificar y ejecutar Proporcionar

acciones efectivas asistencia y
orientacién a los

miembros del equipo

Trabajo en
Orientacidon equipo
J\
Guiar o los nuevos @ f& Colaborar de manera
miembros o través de A4 / efectiva con los
los procesos colegas
™ Funciones
= diarias
Analizar y evaluar el Realizar tareas
trabajo para mejoras rutinarias de manera

eficiente

Figura 17 — Tipo de Apoyo que Ofrece a su Equipo
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:{Qué obstaculos enfrenta al momento de capacitar o

su equipo?

Obstaculos

) Asistencia Desafios que
PYOPOTCIOHO\dO\ o otros 7 obstaculizan el
/ progreso
7
Reuniones S Capacitacion
Reuniones laee @a Proceso de impartir
programadas para A conocimientos y
discusién habilidades
=|= e
Espacios - E’]@ Equipo
== ~

Entornos fisicos o
virtuales para el
aprendizaje

Figura 18 — Obstaculos para Capacitar a su Equipo

Grupo colaborativo
que trabaja hacia un
objetivo

Cuales son las métricas o indicadores clave que
vtiliza para medir el desempeio de su equipo?

Movimiento hacia

Métricas

Medidas cuantitativas

metas para evaluar el
desempeiio
Graficas Indicadores
Representacidn visual @ G? Q Seflales que destacan
de tendencias de dreas clave de
datos desempeiio

Q-
Desempeno
(N P

Evaluacion de tareas
y objetivos

-
Tablas :'":":
[

Datos organizados
para andlisis

Figura 19 — Métricas Clave para Medir Desempefio
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{Qué métodos utiliza para supervisar y monitorear el
cumplimiento de los objetivos en su equipo?

Instrumentos y
recursos utilizados
para tareas

Objetivos

Metas establecidas
para guiar acciones y
decisiones

o

503
SJS)

S
W\

Cumplimiento O$

Adherencia a normas
y regulaciones

Figura 20 — Métodos Para Supervisar

Métodos

Estrategias y técnicas
empleadas para
alcanzar objetivos

Supervision

)
Supervisién de
actividades para

asegurar el

cumplimiento y el

rendimiento

@ Monitoreo

Observacidn continua
para rastrear el
progreso y los
problemas

:Cémo asegura que las tareas se realicen de acuerdo con los
estandares de calidad establecidos?

Retroalimentacién
Criticas constructivas

y sugerencias para la
mejora.

Errores

Errores o | @ |
inexactitudes que

ocurren en los
procesos.,

Supervision

Lo supervision y
orientacién
proporcionadas a los
empleados.

L -

,.I"\ﬁ'
fm A

5

Tavreos

Los deberes y
responsabilidades
especificos asignados
a los empleados.

Estandares

A@ Los puntos de
referencia y criterios

que guian el
rendimiento.

El grado de excelencia
mantenido en
productos o servicios.

Figura 21 — Cumplimiento de Estandares Establecidos
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Qué sistemas de control utiliza para identificar posibles
problemas en el desempeio de su equipo?

Oportunidad

Identificar y
aprovechar
oportunidades para la
mejora

Cumplir con
estdndares y
requisitos especificos
segln sea necesario

Segmentacidén
de Areas

Dividir tareas mas
grandes en secciones
manejables para un
mejor enfoque

&,
175

G

=

10;

[k

Q

Sistemas de
Control

Sistemas que regulan
y monitorean

procesos para
asegurar la eficiencia

Identificaciéon
de Problemas

y definir problemas a
ser abordados

Tablas de Excel

Herramientas para
organizar y analizar
datos de manera
efectiva

Figura 22 — Sistemas de Control para ldentificar Problemas de Desempefio

El proceso de reconocer
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RESULTADO DE ENCUESTAS A LOS ABOGADOS JR.

En esta seccion se analizan los resultados de las encuestas realizadas a los tres abogados
junior del Bufete Godoy y Asociados, quienes tienen una participacién directa en la gestion de
casos de recuperacion de cuentas incobrables. Las encuestas, aplicadas mediante Microsoft Forms,
se enfocaron en identificar la percepcion de estos colaboradores sobre la carga laboral, la
efectividad de los procesos asignados, el acceso a recursos tecnoldgicos y su nivel de capacitacion.
La informacion recopilada es esencial para evaluar como las condiciones laborales y las

herramientas disponibles influyen en el desempefio individual y colectivo dentro del bufete.

¢Qué tan familiarizado(a) se siente con los procedimientos legales necesarios
en casos de recuperacién judicializada?

Porcentaje de

Respuestas
N
100%

0, 0, 0, 0,

0% 0% 0% 0% . Nivel de
7 Familiaridad
Nada Poco Moderadamente be Muy
S e I Familiarizado P
familiarizado familiarizado familiarizado familiarizado

Figura 23 — Nivel de Familiaridad con los Procesos Legales

Los encuestados se sienten familiarizados con los procedimientos legales necesarios en
casos de recuperacion judicializada, lo que evidencia un nivel adecuado de conocimiento técnico
en esta area. Esta familiaridad es crucial para garantizar la correcta ejecucion de los procesos y

para cumplir con los requisitos legales y normativos en el manejo de este tipo de casos.

Este nivel de conocimiento permite a los colaboradores manejar los casos con mayor
confianza y eficiencia, minimizando errores y fortaleciendo la capacidad de respuesta ante los

desafios legales asociados a la recuperacion de cuentas incobrables. Sin embargo, podria ser
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beneficioso complementar esta familiaridad con actualizaciones periddicas sobre cambios

normativos y mejores practicas en el sector para mantener este conocimiento al dia.

¢Qué tan seguro(a) se siente al aplicar los procedimientos legales en su rol diario?

Porcentaje de

Respuestas
/N
100%
0, 0, 0, o,
0% 0% 0% 0% « Nivel de
4 Seguridad
Moderadamente
Nada seguro Poco seguro sequro Seguro Muy seguro

Figura 24 — Nivel de Confianza al Aplicar Procedimientos Legales

Los encuestados manifiestan sentirse seguros al aplicar los procedimientos legales en su
rol diario, lo que refleja un dominio adecuado de las tareas asociadas a estos procesos. Este nivel
de seguridad es un indicador positivo, ya que sugiere que cuentan con la formacion y las

herramientas necesarias para desempefiar sus funciones con confianza y efectividad.

La confianza en la aplicacion de procedimientos legales permite una ejecucion mas
eficiente y reduce la probabilidad de errores en la practica diaria. Sin embargo, para mantener y
fortalecer este nivel de seguridad, es importante garantizar la continuidad en la capacitacion y el
acceso a recursos actualizados que refuercen el conocimiento y las habilidades de los

colaboradores en el marco legal.
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¢ Como evaluaria el trabajo colaborativo entre el abogado gerente y el equipo
en relacion a la resolucion de casos judiciales?

Porcentaje de
Respuestas
N

33% 33% 33%

0, o,
0% 0% « Nivel de

7 Satisfaccion

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 25 — Nivel de Satisfaccion Colaboracion Entre Gerente y Equipo

Las opiniones sobre el trabajo colaborativo entre el abogado gerente y el equipo en la
resolucion de casos judiciales estan divididas en tres niveles con igual representacion para cada
uno. Esto refleja una percepcion variada sobre la calidad de la colaboracion y la interaccién en el
equipo, lo que sugiere que existen areas que funcionan adecuadamente, pero también aspectos que

generan insatisfaccion.

Esta diversidad de opiniones indica la necesidad de profundizar en las causas de la
insatisfaccion y trabajar en mecanismos que mejoren la coordinacion y el entendimiento mutuo
entre el abogado gerente y el equipo. Iniciativas como reuniones de retroalimentacién, una
comunicacion mas fluida y la definicion clara de roles y responsabilidades podrian contribuir a

fortalecer la colaboracion y aumentar los niveles de satisfaccion en el equipo.
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¢Qué tan satisfecho(a) se siente con las oportunidades de desarrollo profesional y
capacitacion en el bufete para mejorar su conocimiento en temas legales?

Porcentaje de
Respuestas
N

66.50%

33.50%

0, 0, 0,
0% 0% 0%  Nivel de

7 Satisfaccién

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 26 — Nivel de Satisfaccién con las Oportunidades de Desarrollo Profesional

El nivel de satisfaccion con las oportunidades de desarrollo profesional y capacitacion en
el bufete es elevado. Esto refleja que las iniciativas de formacion y crecimiento profesional estan
siendo valoradas positivamente por el equipo, indicando que estas acciones contribuyen

significativamente a mejorar su conocimiento en temas legales.

Estos resultados destacan el impacto favorable de las capacitaciones en el desarrollo del
personal. Sin embargo, para mantener y mejorar estos niveles de satisfaccion, seria util revisar
periddicamente los contenidos y enfoques de las capacitaciones, asegurando que respondan a las

necesidades actuales y futuras del equipo en un entorno legal en constante cambio.
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¢Qué tan claros considera que son los pasos a seguir en los
procesos judiciales que maneja en el bufete?

Porcentaje de Respuestas
N

66.50%

33.50%

0% 0% 0%

> Nivel de Claridad

Moderadamente

Claros Muy claros
claros

Nada claros Poco claros

Figura 27 — Nivel de Claridad en los Pasos a Seguir con Procesos Judiciales

La claridad sobre los pasos a seguir en los procesos judiciales que maneja el bufete es alta,
sin embargo, un 33.5% considera que son "moderadamente claros™, lo que sugiere que, aunque la
mayoria encuentra los procedimientos bien definidos, existe una porcién significativa del personal

que podria beneficiarse de mayor orientacion o documentacion mas detallada.

Estos resultados subrayan la importancia de continuar fortaleciendo la comunicacién y
estandarizacion de los procesos judiciales. Implementar guias operativas mas especificas o reforzar
las capacitaciones relacionadas con los procedimientos podria garantizar que todos los miembros
del equipo tengan un entendimiento completo y uniforme, mejorando asi la eficiencia y precisién

en la ejecucion de las tareas legales.
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¢Qué tan efectivo(a) considera que es al cumplir con los plazos establecidos en
los procedimientos legales de los casos de recuperacién?

Porcentaje de

Respuestas
N
66.50%
33.50%
o, Q, 0,
0% 0% 0% « Nivel de
Moderad 7 Efectividad
Muy inefectivo Inefectivo oderadamente Efectivo Muy efectivo
efectivo

Figura 28 — Nivel de efectividad al cumplir con los plazos establecidos en los procedimientos

legales

El nivel de efectividad al cumplir con los plazos establecidos en los procedimientos legales
de los casos de recuperacion es positivo. Sin embargo, un 33.5% se percibe como "moderadamente
efectivos”, lo que sugiere que, si bien la mayoria cumple con los plazos, aun existen areas donde

se podria mejorar la gestion del tiempo y la organizacion de los procesos.

Estos resultados reflejan un buen desempefio general, pero también subrayan la
importancia de implementar herramientas o estrategias que optimicen la planificacion y el
seguimiento de los plazos. Medidas como el uso de sistemas de gestion de casos 0 recordatorios
automatizados podrian ayudar a reducir las dificultades que enfrenta el grupo que no se percibe

completamente eficiente en este aspecto, elevando el cumplimiento a un nivel ain mas alto.
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¢Qué tan necesario considera la estandarizacion de procesos para mejorar
la eficiencia en sus tareas?

Porcentaje de
Respuestas
N

66.50%

33.50%

0, 0, Q,
0% 0% 0% « Nivel de

7 Necesidad

. . Moderadamente . .
Muy necesario Necesario necesario Poco necesario Nada necesario

Figura 29 — Nivel de necesidad en la estandarizacion de procesos

La estandarizacion de procesos es percibida como un factor clave para mejorar la eficiencia
en las tareas, con todos los encuestados considerandola necesaria. Estos resultados resaltan una
necesidad alarmante de establecer procedimientos claros y uniformes que faciliten el trabajo y

reduzcan la posibilidad de errores o inconsistencias.

Esta percepcidon indica que la implementacion de estandares en los procesos podria mejorar
considerablemente la productividad y optimizar los recursos. Iniciativas como la creacién de
manuales de procedimientos, capacitacion enfocada en su aplicacion y el uso de herramientas
tecnologicas que automaticen tareas recurrentes podrian atender esta necesidad y contribuir a

alcanzar mayores niveles de eficiencia operativa.
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¢Qué tan frecuentemente enfrenta dificultades para cumplir con los plazos
debido a factores externos o internos?

Porcentaje de

Respuestas
N
33% 33% 33%
0% 0%  Categoria de
“ Frecuencia
Nunca Rara vez Ocasionalmente Frecuentemente f Muy
recuentemente

Figura 30 — Frecuencia de Dificultad para Cumplir con los Plazos

Las dificultades para cumplir con los plazos establecidos debido a factores internos o
externos reflejan una variabilidad en las experiencias de los colaboradores, lo que sugiere que estas
barreras no son homogéneas y dependen de circunstancias particulares. Este escenario podria estar
relacionado con desafios en la gestion de recursos, coordinacion interdepartamental o imprevistos

externos que afectan la capacidad de los equipos para mantener un flujo de trabajo constante.

Abordar este tipo de obstaculos requiere un enfoque integral que contemple tanto la
identificacion de cuellos de botella en los procesos internos como la implementacion de medidas
preventivas frente a factores externos. Esto podria incluir la creacion de planes de contingencia,
una asignacion mas estratégica de los recursos y la capacitacion para fortalecer habilidades de
resolucion de problemas. Al mitigar estas dificultades, se puede optimizar el desempefio y asegurar
un cumplimiento mas consistente de los plazos establecidos, beneficiando tanto a los equipos como

a los resultados organizacionales.
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¢Qué tan efectivo(a) considera que es el flujo de comunicacién entre usted y los
otros miembros del equipo (supervisores, gestores, abogados)?

Porcentaje de

Respuestas
N
100%
0% 0% 0% 0% Niveles de
> Efectividad de la
Comunicacién
Muy inefectivo Inefectivo Modsfr:gteil\?;ente Efectivo Muy efectivo

Figura 31 — Efectividad Flujo de la Comunicacion del Superior con el Equipo

El flujo de comunicacion entre los miembros del equipo es percibido como moderadamente
efectivo, lo que indica que, aunque existe un nivel basico de interaccion y transmision de
informacion, este no alcanza los estandares éptimos deseados. Esto podria sugerir que hay areas
de mejora en términos de claridad, frecuencia o canales de comunicacion utilizados, los cuales

podrian estar limitando la eficiencia en la coordinacion y el logro de los objetivos del equipo.

Para mejorar esta situacion, seria relevante implementar estrategias que promuevan un
flujo de comunicacién mas estructurado y dinamico. Esto podria incluir reuniones regulares de
seguimiento, el uso de herramientas colaborativas mas efectivas y la definicion de protocolos
claros para la transmision de informacion. Un enfoque mas robusto en la comunicacién
contribuiria a una mejor alineacion entre los supervisores, gestores y abogados, fortaleciendo la

colaboracién y el desempefio en las tareas asignadas.
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¢Qué tan satisfecho(a) esta con la colaboracién entre los abogados y el equipo
de recuperacion para alcanzar los objetivos de los casos judicializados?

Porcentaje de
Respuesta
N

66.50%

33.50%

Nivel de
0% 0% 0% Satisfaccion

N
I

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 32 — Nivel de Satisfaccion Colaboracion Abogados y Equipo de Recuperacion

La percepcion sobre la colaboracion entre los abogados y el equipo de recuperacion para
alcanzar los objetivos de los casos judicializados se encuentra predominantemente en un nivel de
insatisfaccién. Esto sugiere que no se percibe una integraciéon efectiva que promueva una

colaboracidn sélida y orientada a los resultados.

Este escenario indica la necesidad de fortalecer la interaccion y el trabajo conjunto entre
ambas partes, promoviendo una mayor alineacion en las metas, roles y responsabilidades.
Estrategias como sesiones de planificacion colaborativa, retroalimentacion constante y la creacion
de espacios de dialogo podrian mejorar la cohesion del equipo, incrementando la efectividad y la

satisfaccion con el proceso de colaboracién en la resolucion de los casos judicializados.
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iQué tipo de apoyo adicional considera necesario para
mejorar su efectividad en el cumplimiento de los plazos?

Gestidon del

Comunicacion Tiempo
Asegurar un Organizar horarios
intercambio de F para cumplir con los
informacién claro E:Q @ plazos de manera
efectiva
Herramientas
Proporcionar % Utilizar software y
educacidn para equipos para la
mejorar habilidades 5 eficiencia de las
tareas
l b L2 l
Colaboracion © Persona
I& =354
Trabajor juntos para Involucrar a personal
lograr objetivos capacitado para un
comunes rendimiento ptimo

Figura 33 — Tipo de Apoyo para Mejorar Efectividad

(Qué dreas o procedimientos legales considera que requieren mayor conocimiento
o copacitacidn para realizar sus funciones de manera mas efectiva?

Procesos ,
judiciales Areas clave
Pasos en el sistema Dominios
legal fundamentales de la
préctica legal
Conflictos
legales Habilidades
. Disputas que ﬂg /@ Habilidades esenciales
requieren resolucién para los profesionales
— del derecho
Mediacién |E‘5EI Negociacién
Facilitacién de la Proceso de alcanzar
resolucidn de disputas acuerdos

Figura 34 — Areas con Oportunidad de Mejora
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iQué tan adecuado(a) considera que es el acceso a la informacidn y
recursos necesarios para realizar sus funciones de manera dptima en
los casos judicializados?

Informacion
Enfocarse primero en Acceso a datos precisos
las tareas criticas H}% y oportunos
Casos
judicializados S Capacitacién
Gestidn efectiva de Q i Desarrollo continuo de
procedimientos (=] @ habilidades para el
legales personal
Funciones ‘@ % Adecuado
Realizacién de tareas Asegurar que los
esenciales de manera recursos satisfagan
eficiente las demandas

Figura 35 — Acceso a la Informacién y Recursos

;Como evalia la disponibilidad y efectividad de las herramientas
tecnolégicas que utiliza en los procesos de recuperacién judicializada?

Herramientas
Tecnolégicas

Lo accesibilidad de Herramientas que
recursos y mejoran la eficiencia y

herramientas cuando @% precisidn en los

se necesitan procesos legales

Casos
Efectividad Judicializados

El grado en que el C(:@ — ”:D Casos especificos que

proceso judicial requieren un manejo
alcanza sus objetivos legal efectivo

Implementar
El acto de poner

planes en accidn de
manera efectiva

Figura 36 — Evaluacion de Disponibilidad de Herramientas
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iCuales considera que serian las herramientas para
una recuperacion judicial efectiva?

Acceso
Disponibilidad de Instrumentos
recursos e @ esenciales para Lo
informacién OPEN ejecucion de tareas
Recuperacidn
Tareas Diarias Judicial
Actividades rutinarias S o) 2 Q Procesos legales para
a realizar =] recuperar activos
1= 1 s Corga de
Programacidn | l Trabajo
Planificacion de La cantidad de tareas
tareas o lo largo del a completar

tiempo

Figura 37 — Herramientas para Recuperacion Judicial Efectiva

{Qué mejoras considera que podrian implementarse en
la comunicacidon y colaboracién con otros miembros del
bufete para optimizar los procesos judiciales?

Expertise Legal Capacitacion
) Prggorciona Mejora habilidades y
orientacién sobre conocimientos para un
asuntos legales y N mejor rendimiento
cumplimiento ] qn\
Roles y Calendavrios de
Responsabilidades Q Q o trabajo

% (!
Aclara deberes y O @ -0 | Asegura la
expectativas para los =2

TN

finalizacién oportuna
miembros del equipo de tareas y la
asignacion de
recursos

B:' Programacion

Promueve la Focilita la ejecucidn y
colaboracidn y la planificacion
comunicacion efectiva sistematica de tareas

Figura 38 — Mejoras Comunicacion y Colaboracion



RESULTADO DE ENCUESTAS A LOS CLIENTES

En esta seccion se presentan los resultados de las encuestas realizadas a cuatro
representantes de los principales clientes del bufete "Godoy y Asociados”, todos ellos instituciones
financieras. Estas encuestas, disefiadas y distribuidas mediante Microsoft Forms, tuvieron como
objetivo recopilar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio brindado, la eficacia
en la recuperacion de cuentas incobrables, la comunicacion con el bufete y la satisfaccion general
con los resultados obtenidos. Los datos recolectados proporcionan una vision externa fundamental

para identificar areas de mejora y reforzar la relacion cliente-proveedor en un entorno competitivo.

¢Qué tan satisfecho esta con la rapidez con la que el bufete revisa y gestiona
los documentos que se le envian en relacion con los casos asighados?

Porcentaje de
Respuestas
N

50%

25% 25%

0, 0,
0% 0% . Nivel de
7 Satisfaccion

Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy Satisfecho

Muy
Insatisfecho

Figura 39 — Nivel de Satisfaccion con la Rapidez de Gestion de Documentacion

Los resultados reflejan que los clientes tienen percepciones mixtas sobre la rapidez con que
se gestionan sus documentos, con una mayoria en una postura neutral y una parte significativa
insatisfecha. Esto sugiere que el proceso actual no siempre cumple con las expectativas en cuanto

a eficiencia y podria beneficiarse de ajustes operativos.

Para abordar esta situacion, seria recomendable optimizar los tiempos de respuesta
mediante la implementacion de sistemas automatizados y protocolos claros que prioricen tareas

criticas. Estas mejoras no solo agilizarian los procesos internos, sino que también fortalecerian la
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confianza y satisfaccion de los clientes en el servicio ofrecido por el bufete.

i Como califica la puntualidad con la que se presentan las demandas
en los casos que asigna al bufete?

Porcentaje de
Respuestas
N

75%

25%

0% 0% 0%

 Calificacién de
“ Puntualidad

Muy deficiente Deficiente Moderada Buena Muy buena

Figura 40 — Puntualidad con la que se Presentan Demandas

El 75% de los clientes califica la puntualidad en la presentacién de demandas como
moderada, lo que indica que, aunque el servicio cumple en términos generales, no logra alcanzar
completamente las expectativas de eficiencia. Este dato sugiere que los procesos podrian
beneficiarse de una mejor gestion de tiempos para asegurar un cumplimiento mas consistente y

satisfactorio.

Para abordar esta percepcion, seria recomendable implementar herramientas de
seguimiento y establecer plazos internos mas estrictos que garanticen un servicio mas puntual.
Estas medidas no solo mejorarian la experiencia del cliente, sino que también fortalecerian la

imagen del bufete como una entidad comprometida con la excelencia en la gestion de casos.
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¢Qué tan efectivo considera el seguimiento que el bufete realiza a
las demandas locales y fordneas?

Porcentaje de

Respuestas
N
50%
25% 25%
0, Q,
0% 0% « Nivel de
Moderad 7 Efectividad
Muy inefectivo Inefectivo odera gmente Efectivo Muy efectivo
efectivo

Figura 41 — Nivel de efectividad de seguimiento a las demandas locales y foraneas

El 50% de los clientes considera que el seguimiento que el bufete realiza a las demandas
locales y foraneas es moderadamente efectivo, lo que refleja que el servicio cumple con ciertos
estandares, pero no alcanza el nivel de efectividad esperado. Ademas, un 25% percibe el
seguimiento como inefectivo, lo que sefiala areas criticas de mejora en la atencion y gestion de

estos casos.

Este resultado destaca la necesidad de fortalecer los mecanismos de seguimiento,
especialmente en términos de comunicacion y actualizacion oportuna para los clientes. La
implementacion de sistemas de gestion que brinden un monitoreo méas preciso y regular de las
demandas, junto con reportes periodicos hacia los clientes, podria mejorar significativamente la

percepciodn de efectividad y fortalecer la confianza en los servicios del bufete.
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¢Qué tan satisfecho estd con el manejo de los requerimientos
judiciales en sus casos?

Porcentaje de
Respuestas
/N

50%

25% 25%

0% 0%

« Nivel de
7 Satisfaccion

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 42 — Nivel de Satisfaccion con el Manejo de los Requerimientos Judiciales

El 50% de los clientes esta satisfecho con el manejo de los requerimientos judiciales en sus
casos, lo que indica que el bufete esta cumpliendo con las expectativas de la mitad de los
encuestados. Sin embargo, la diferencia sugiere que aun existen areas donde se podrian optimizar

los procesos para mejorar la percepcién general.

Este resultado sefiala la importancia de garantizar consistencia en la gestion de los
requerimientos judiciales. Mejoras como una mayor atencion personalizada, un flujo mas eficiente
de informacion hacia los clientes y la implementacién de protocolos claros podrian contribuir a
reducir la insatisfaccion y llevar a mas clientes hacia un nivel de satisfaccion mas alto,

fortaleciendo la confianza en el bufete.
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¢ Como califica la rapidez y efectividad con la que el bufete practica los embargos
salariales o cuentas bancarias en los casos asignados?

Porcentaje de

Respuestas
N
50%
25% 25%
0% 0% Calificacion de
> Rapidez y
2D Efectividad
Muy Ienjca € . Lenta.e Moderada Répida y efectiva Muy raplda y
inefectiva inefectiva efectiva

Figura 43 — Rapidez y Efectividad para Embargos Salariales o Cuentas Bancarias

El 50% de los clientes considera que el bufete realiza un trabajo "répido y efectivo™ al
practicar embargos salariales o cuentas bancarias, lo que demuestra que una parte significativa de
los usuarios percibe eficiencia en este aspecto. Este resultado resalta una fortaleza en el servicio,

especialmente en la gestion de casos donde la celeridad es clave para cumplir con los objetivos.

Sin embargo, el hecho de que la otra mitad de los clientes no comparta esta valoracion
sugiere que hay inconsistencias en la ejecucién de los procesos. Es importante identificar los
factores que limitan la percepcidn de efectividad en el resto de los casos, como posibles retrasos o
falta de comunicacion, para garantizar un desempefio mas uniforme y satisfacer las expectativas

de todos los usuarios.
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¢Considera que los informes de reporteria incluyen con precisién las
gestiones judiciales realizadas en sus casos?

Porcentaje de

Respuestas
N
75%
25%
0, 0, Q,
0% 0% 0% « Nivel de
Moderad 7 Precision
Nada preciso Poco preciso odera famente Preciso Muy preciso
preciso

Figura 44 — Nivel de precision en los reportes

El 75% de los clientes considera que los informes de reporteria son "moderadamente
precisos”, o que sugiere que, aunque cumplen con un nivel basico de detalle, no alcanzan un
estandar 6ptimo de claridad y exactitud para las gestiones judiciales realizadas. Esto indica que los

clientes perciben margen de mejora en la manera en que se presentan y estructuran estos informes.

Este resultado resalta la importancia de mejorar la calidad y precision de la reporteria para
que sea mas completa y comprensible. Incluir detalles mas especificos sobre las gestiones
realizadas, junto con un formato estandarizado y transparente, podria incrementar
significativamente la confianza de los clientes en la informacion proporcionada y en la gestion del

bufete.
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;Qué tan satisfecho esta con la claridad de las actualizaciones de
caracterizacion en los informes proporcionados por el bufete?

Porcentaje de
Respuestas
N

50% 50%

0, 0, 0,
0% 0% 0%  Nivel de
4 Satisfaccion

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 45 — Nivel de Satisfaccion con la Claridad de los Informes

El 50% de los clientes manifiesta satisfaccion con la claridad de las actualizaciones de
caracterizacion en los informes proporcionados por el bufete, lo que indica que la mitad de los
usuarios percibe un nivel adecuado de precision y comprension en la informacion presentada. Sin
embargo, el otro 50% se posiciona de manera neutral, lo que podria reflejar una falta de impacto

significativo o &reas donde la informacion podria ser mas clara o relevante.

Este resultado sugiere la necesidad de fortalecer la estructura y contenido de los informes
para garantizar una comunicacion mas efectiva. Incluir explicaciones mas detalladas vy
contextuales, asi como un lenguaje accesible y formatos visualmente claros, podria ayudar a
transformar las percepciones neutrales en niveles de satisfacciobn mas altos, mejorando la

experiencia general de los clientes.
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¢Considera que el banco esta bien representado judicialmente por el
bufete durante la celebracion de audiencias?

Porcentaje de

Respuestas
N
50% 50%
0, Q, 0,
0% 0% 0% . Nivel de
. . 7" Representacién
Muy mal Mal Bien Muy bien
Neutral
representado representado representado representado

Figura 46 — Nivel de Representacion en las Audiencias

El resultado refleja una percepcidn altamente positiva de la labor del bufete en la defensa
y representacion legal, evidenciando un cumplimiento satisfactorio de las expectativas de los

clientes en este aspecto.

Esta valoracion sugiere que el bufete ha logrado consolidar précticas efectivas en la
representacion judicial, lo cual refuerza la confianza de los clientes en su capacidad profesional.
Mantener este nivel de desempefio sera clave para continuar fortaleciendo la relacion con los

clientes y consolidar la reputacion del bufete como un aliado confiable en el ambito juridico.

78



:Qué tan satisfecho esta con el nivel de asesoria que recibe del
bufete en los casos donde consulta dudas legales?

Porcentaje de
Respuestas
N

75%

25%

0% 0% 0%

 Nivel de
4 Satisfaccion

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 47 — Nivel de satisfaccion con la asesoria del bufete

El 75% de los clientes se declara "muy satisfecho" con el nivel de asesoria legal que recibe
del bufete en los casos donde consulta dudas legales, lo que demuestra un alto nivel de confianza
en la calidad y claridad de las orientaciones proporcionadas. Este resultado resalta la efectividad

del bufete en brindar un servicio que supera las expectativas de la mayoria de los usuarios.

Este nivel de satisfaccion destaca una fortaleza significativa en la prestacion del servicio
de asesoria, posicionando al bufete como un recurso confiable para resolver inquietudes legales.
Sin embargo, mantener y fortalecer este estandar sera esencial, asegurando que se continue
ofreciendo una atencion personalizada y soluciones precisas para cada caso planteado por los

clientes.
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iSiente que el personal del bufete tiene el conocimiento necesario de los
procedimientos judiciales aplicables a los tipos de casos que asigna el banco?

Porcentaje de
Respuestas
~

50%

25% 25%

0, o,
0% 0% » Nivel de

7 Conocimiento

Muy bajo Bajo Moderado Buen Excelente
conocimiento conocimiento conocimiento conocimiento conocimiento

Figura 48 — Percepcion de Nivel de Conocimiento en Procesos Judiciales

El 75% de los clientes califica el conocimiento del personal del bufete como aceptable, lo
que indica que la mayoria de los usuarios perciben al equipo como altamente capacitado para
manejar los procedimientos judiciales aplicables a los casos asignados por el banco. Estas

evaluaciones destacan la fortaleza técnica del bufete en el ambito juridico.

Este reconocimiento refleja un nivel de preparacion que genera confianza en los clientes,
consolidando la reputacion del bufete como un proveedor de servicios legales competente.
Mantener y potenciar esta percepcién sera clave para continuar fortaleciendo la relacion con los

clientes y asegurando un servicio de excelencia en cada caso asignado.
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¢Qué tan satisfecho esta con el cumplimiento de sus expectativas
respecto a los movimientos judiciales en los casos asignados?

Porcentaje de
Respuestas
N

75%

25%

0% 0% 0%

« Nivel de
7 Satisfaccion

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 49 — Nivel de Satisfaccion con el Cumplimiento de las Expectativas

El 75% de los clientes se posiciona de manera neutral respecto al cumplimiento de sus
expectativas sobre los movimientos judiciales en los casos asignados. Esto indica que, aunque una
parte de los usuarios percibe un buen desempefio, la mayoria no encuentra un impacto significativo

que exceda o cumpla plenamente con sus expectativas.

Estos resultados sugieren la necesidad de trabajar en estrategias que refuercen la
comunicacion y transparencia en los avances de los casos. Mejorar la claridad y frecuencia de las
actualizaciones sobre los movimientos judiciales podria transformar estas percepciones neutrales
en niveles mas altos de satisfaccion, fortaleciendo la relacién cliente-bufete y la confianza en el

servicio ofrecido.
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¢ Como evalua la rapidez con la que el bufete comunica actualizaciones
importantes sobre el avance judicial de sus casos?

Porcentaje de Respuestas

/N
75%
25%
0% 0% 0% Categoria de
> Velocidad de
. L. Comunicacion
Muy lenta Lenta Moderada Répida Muy répida

Figura 50 — Rapidez de Comunicacion de Actualizaciones en los Casos

El 75% de los clientes califica como "moderada” la rapidez con la que el bufete comunica
actualizaciones importantes sobre el avance judicial de sus casos, lo que puede interpretarse como
un resultado negativo, ya que refleja que la mayoria no percibe un nivel de agilidad adecuado en
esta area critica. Esta valoracion sugiere que los tiempos actuales de comunicacién no satisfacen

plenamente las expectativas de los clientes, lo que podria impactar su confianza en el servicio.

Este resultado evidencia una oportunidad clave de mejora en la velocidad y eficiencia de
las actualizaciones. Establecer procesos mas agiles, como notificaciones automatizadas o plazos
internos mas cortos para reportar avances, permitiria mejorar esta percepcion. Lograr un cambio
en la evaluacion de moderada a rapida o muy rapida reforzaria la satisfaccion y fortaleceria la

relacion cliente-bufete.
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¢Qué tan satisfecho esta con la organizacion y el seguimiento del bufete en los
procesos judiciales de los casos asignados?

Porcentaje de
Respuestas
N

50% 50%

0% 0% 0%

« Nivel de
7 Satisfaccion

Muy insatisfecho  Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy satisfecho

Figura 51 — Nivel de Satisfaccién con la Organizacién y Seguimiento de Casos

El 50% de los clientes se muestra satisfecho con la organizacion y el seguimiento que el
bufete realiza en los procesos judiciales de los casos asignados, lo que refleja un desempefio
positivo en esta &rea para la mitad de los usuarios. Sin embargo, el otro 50% se posiciona de manera
neutral, lo que indica que una parte significativa de los clientes no percibe un impacto claro o

notable en la calidad de este seguimiento.

La alta proporcion de respuestas neutrales sugiere la necesidad de reforzar la percepcion
de valor agregado en los servicios ofrecidos. Mejorar la comunicacidn, proporcionar
actualizaciones més detalladas y establecer un sistema mas estructurado de seguimiento podrian
ayudar a transformar estas opiniones neutrales en niveles mas altos de satisfaccion, consolidando

la confianza de los clientes en el bufete.
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¢Considera que las gestiones judiciales que realiza el bufete
cumplen con sus expectativas como cliente?

Porcentaje de

Respuestas
™
75%
25%
0% 0% 0% Nivel de
> Cumplimiento de
. . Moderadamente . . Expectativas
Nada cumplidas Poco cumplidas cumplidas Cumplidas Muy cumplidas

Figura 52 — Nivel de Cumplimiento de las Expectativas de los Clientes

El 75% de los clientes considera que las gestiones judiciales realizadas por el bufete
cumplen solo de manera moderada con sus expectativas, 1o que representa una valoracion que no
refleja plena satisfaccion. Esto sugiere que, aunque el bufete estd cumpliendo con lo minimo

requerido, no logra alcanzar el nivel esperado por la mayoria de los usuarios.

Esta percepcion destaca la necesidad de mejorar la calidad del servicio para superar el nivel
de cumplimiento moderado. Incrementar la efectividad, brindar un seguimiento més personalizado
y garantizar resultados méas alineados con las expectativas del cliente podrian transformar esta
evaluacion en una percepcion mas positiva, fortaleciendo la confianza en el bufete y su capacidad

para gestionar los casos de manera efectiva.
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¢Qué tan adecuado considera el servicio judicial del bufete para lograr una
recuperacion efectiva de los casos asignados?

Porcentaje de
Respondientes

N
75%
25%
0% 0% 0% Nivel de
> Adecuacién del
Servicio
Muy inadecuade  Inadecuado Moderadamente Adecuado Muy adecuado
adecuado

Figura 53 — Nivel de efectividad en la recuperacion

La mayoria de los clientes considera que el servicio judicial proporcionado por el bufete es
adecuado para lograr una recuperacion efectiva de los casos asignados. Este resultado refleja un
desempefio satisfactorio en términos generales, aungue con areas de mejora que podrian llevar el

servicio a niveles de excelencia.

Para consolidar esta percepcion positiva y abordar las limitaciones sefialadas, es crucial
implementar acciones que refuercen la confianza de los clientes. Esto incluye el disefio de
estrategias que optimicen la personalizacidén del servicio y refuercen la proactividad en la
resolucion de casos. Ademas, se debe priorizar la capacitacion continua del personal y la adopcion
de herramientas tecnoldgicas avanzadas para agilizar y transparentar las gestiones judiciales. Estas
medidas contribuiran no solo a mantener la percepcion de adecuacion, sino también a superar las

expectativas de los clientes, fortaleciendo la reputacion del bufete en el sector legal.
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Figura 54 — Nivel de satisfaccion general del cliente

El nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios del Bufete Godoy y Asociados se
distribuye mayoritariamente en el rango de 7 a 8, lo que indica una percepcidn positiva, aunque no
completamente sobresaliente. Solo un cliente evalla los servicios con una puntuacion de
excelencia (9-10), mientras que otro se ubica en el rango medio (5-6). No se registran valoraciones
por debajo de este nivel, lo que sugiere que no hay clientes completamente insatisfechos con el
desempefio del bufete.
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Este resultado destaca una base solida de satisfaccion, pero también revela una oportunidad
clara para mejorar el servicio y llevarlo consistentemente a niveles de excelencia. Las areas para
priorizar podrian incluir una mayor personalizacion en la atencion al cliente, la optimizacion de
tiempos de respuesta y una comunicacion mas eficiente sobre los avances de los casos judiciales.
Estas mejoras no solo aumentarian la puntuacion promedio de satisfaccion, sino que fortalecerian

la relacion de confianza y fidelidad con los clientes actuales.

RESULTADO DE ENTREVISTA A LA GERENTE

Perfil de la entrevistada — Gerente Administrativo Bufete Godoy y Asociados

La Abogada socia LEDA YAMILETH CORRALES, es abogada con un Master en
Direccion Empresarial con Orientacién en Negocios, con una destacada trayectoria en el ambito
legal desde el 2004, caracterizada por su profundo conocimiento de las leyes y su capacidad para
gestionar casos complejos con eficacia. Empatica y comunicativa, se distingue por su enfoque
cercano y resolutivo en la atencién al cliente, manejando con destreza negociaciones
extrajudiciales y asegurando siempre una atencion personalizada y de calidad. Su habilidad para
liderar equipos se refleja en su capacidad para coordinar, motivar y desarrollar a los miembros del
equipo, fomentando un ambiente de trabajo colaborativo, productivo y centrado en la excelencia.
Ademas, su capacidad para tomar decisiones estratégicas bajo presién y manejar situaciones de
crisis con calma y determinacion la convierten en una profesional confiable, comprometida tanto
con el éxito de sus clientes como con el bienestar y crecimiento de sus colaboradores. Con una
vision orientada a resultados, trabaja incansablemente para ofrecer soluciones legales efectivas y

promover un entorno de trabajo armonioso y eficiente.

ANALISIS RECOPILATORIO DE LA ENTREVISTA

Se presentan los principales hallazgos obtenidos a partir de la entrevista realizada a la socia
del Bufete Godoy y Asociados. La entrevista se estructuré con preguntas enfocadas en aspectos
estratégicos, operativos y organizativos del bufete, con el propdsito de comprender las principales
fortalezas, desafios y oportunidades desde la perspectiva de la alta direccion. Esta informacion
proporciona un marco contextual clave para interpretar los datos obtenidos en las encuestas y

analizar el desempefio global de la firma en la recuperacién de cuentas incobrables.
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El analisis de las respuestas proporcionadas por la gerente identifica areas clave que
necesitan mejoras significativas para optimizar el desempefio del bufete. En primer lugar, las
herramientas tecnoldgicas actuales, aunque accesibles, son insuficientes en funcionalidad
avanzada y automatizacion de tareas, lo que reduce la eficiencia operativa. La falta de
automatizacion obliga al personal a realizar tareas manuales repetitivas, afectando tanto la
productividad como la calidad del servicio. Invertir en sistemas tecnolégicos méas robustos que
incluyan automatizacion y funciones de colaboracion seria esencial para superar estas limitaciones

y mejorar el flujo de trabajo.

Capacitacion tecnoldgica:

Se identifico que las iniciativas actuales son escasas y no estan alineadas con las
necesidades especificas del personal. La implementacion de programas de formaciéon continua
sobre nuevas tecnologias en el ambito judicial podria aumentar la capacidad del equipo para
utilizar estas herramientas de manera mas efectiva. Este enfoque también es necesario para abordar
las deficiencias en la comunicacion y colaboracion interna, donde se propone el uso de plataformas
integradas que incluyan alertas y recordatorios sobre plazos judiciales. Estos cambios no solo
mejorarian la eficiencia interna, sino que también aumentarian la precision y rapidez en las

gestiones judiciales, alineandose con los objetivos estratégicos del bufete.

Procesos operativos:

Los mecanismos de consulta son insuficientes, lo que aumenta el riesgo de errores y limita
la optimizacion de decisiones. Un sistema centralizado de documentacion y consulta es
fundamental para resolver estas brechas y garantizar un acceso uniforme a la informacion
operativa. Ademas, la falta de estandarizacién en los procesos operativos, combinada con criterios
béasicos de evaluacion, refleja una oportunidad de incorporar sistemas de gestién automatizada que
aseguren la uniformidad en la ejecucion de tareas y mejoren los estandares de calidad.

Desafios operativos:

Incluyen la sobrecarga de trabajo y las limitaciones tecnoldgicas, pero también presentan
oportunidades estratégicas para modernizar sistemas y procesos. Incrementar la adaptabilidad del
bufete ante cambios legales requiere no solo flexibilidad organizacional, sino también
herramientas tecnoldgicas avanzadas que permitan respuestas mas agiles y precisas. Finalmente,

un enfoque integral que combine la estandarizacion de tareas, el fortalecimiento tecnolégico y la
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formacion continua posicionaria al bufete como una organizacion mas eficiente y competitiva,
alinedndose con los objetivos de tu investigacion sobre inteligencia de negocios aplicada a

procesos legales.

La entrevista refleja que el bufete enfrenta importantes desafios operativos relacionados
con la falta de herramientas tecnoldgicas avanzadas, capacitacion adecuada y procesos
estandarizados. Estas limitaciones afectan la eficiencia y precision en las gestiones judiciales.
Implementar sistemas automatizados, fomentar la formacién continua del personal y establecer un
enfoque integral para la mejora de procesos permitird optimizar el desempefio operativo,
incrementar la colaboracion interna y alinear las actividades con los objetivos estratégicos del
bufete.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se presentan los resultados de las encuestas reflejan los aspectos
clave sobre el desempefio del bufete desde la perspectiva de supervisores, abogados junior y
clientes. Un 100% de los supervisores identificd que los procesos actuales necesitan una mayor
estandarizacion y supervision para mejorar los tiempos de resolucion de casos, destacando que
estas acciones son fundamentales para garantizar un flujo mas agil y efectivo en la gestion de las
carteras judiciales. Asimismo, el 66.67% de los abogados junior sefial¢ areas criticas relacionadas
con la falta de capacitacion y el uso limitado de herramientas tecnoldgicas avanzadas, enfatizando
la necesidad de fortalecer las competencias del equipo a través de programas de formacion
especificos. Este hallazgo resalta la importancia de invertir en el desarrollo del capital humano

como un eje estratégico para mejorar la eficiencia operativa.

En cuanto a los clientes, el 100% de ellos evalud positivamente la atencién recibida por
parte del bufete, mencionando la profesionalidad y el trato personalizado como puntos fuertes. Sin
embargo, todos coincidieron en que es necesario incrementar la rapidez y precision en las gestiones
realizadas, lo que evidencia la pertinencia de implementar mejoras tecnoldgicas y operativas. Estas
opiniones consolidan la percepcion del bufete como un aliado confiable, pero también sefialan
areas prioritarias para fortalecer su competitividad y garantizar la satisfaccion del cliente a largo

plazo.

5.1 CONCLUSIONES

1. El andlisis del Bufete Godoy y Asociados evidenci6 que el crecimiento en la cartera de
casos, especialmente después de 2021, superé la capacidad operativa actual, aumentando en un
185% el volumen de casos gestionados. Esto ha generado cuellos de botella significativos en los
procesos y una distribucion desequilibrada de la carga de trabajo, con hasta un 30% de los
colaboradores operando bajo niveles de alta saturacion. Ademas, la supervision limitada y la falta
de herramientas para evaluar el desempefio individual han afectado directamente la agilidad
operativa y la calidad del servicio ofrecido a los clientes corporativos. Estas areas criticas resaltan
la necesidad de implementar un manual de procesos y herramientas que aseguren un flujo de
trabajo balanceado y eficiente, alinedndose con el objetivo de mejorar la productividad general del
bufete.
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2. Los hallazgos revelaron que las herramientas tecnologicas actuales del bufete carecen
de capacidades de automatizacion y monitoreo en tiempo real, lo que ha limitado la eficacia en la
gestion de casos. El anélisis de los procesos internos indico que solo el 40% de los indicadores
clave de desempefio (KPIs) son monitoreados de manera regular, dificultando la trazabilidad y la
generacion de reportes detallados. La implementacion de sistemas de Business Intelligence (BI)
permitirda monitorear el 100% de los KPIs en tiempo real, optimizar la trazabilidad de los casos y
mejorar en un 25% la capacidad de respuesta frente a las demandas de los clientes, cumpliendo

con el objetivo de integrar tecnologia avanzada en la gestién operativa.

3. La falta de estandarizacion de procesos y la capacitacion deficiente del personal han
sido identificadas como los principales obstaculos para alcanzar niveles 6ptimos de productividad
y consistencia operativa. La inexistencia de manuales de procedimientos claros genera una
variabilidad del 18% en la ejecucién de tareas similares, mientras que la falta de programas de
formacion adecuados limita la adopcidn de nuevas tecnologias, afectando la eficiencia en un 20%.
Estas conclusiones destacan la necesidad de un enfoque integral que combine la estandarizacion
de procesos, formacion continua y la incorporacion de herramientas tecnolégicas, logrando asi
fortalecer la gestion operativa del bufete y alinearse con los objetivos de productividad y calidad

del servicio.
5.2 RECOMENDACIONES

1. Para abordar los principales retos identificados en el Bufete Godoy y Asociados, se
recomienda implementar una estrategia integral que priorice la mejora operativa y tecnoldgica. En
primer lugar, es fundamental desarrollar un sistema de gestidén que permita la asignacion equitativa
y el monitoreo en tiempo real de la carga de trabajo, asegurando una distribucién balanceada entre
los colaboradores. Este sistema debe incluir métricas claras de desempefio, como tiempos
promedio de resolucion de casos y niveles de cumplimiento de metas, para evaluar y ajustar
constantemente la eficiencia operativa. Adicionalmente, fortalecer la supervision mediante
auditorias periddicas garantizara un seguimiento efectivo de las tareas y fomentara la deteccion

oportuna de areas criticas.
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2. La incorporacion de herramientas tecnoldgicas avanzadas resulta indispensable para
optimizar los procesos internos del bufete. Estas herramientas deben incluir capacidades de
automatizacion para reducir tareas repetitivas, generar reportes detallados en tiempo real y
monitorear indicadores clave de desempefio (KPIs). Asimismo, es crucial mejorar la integracion
de estas plataformas tecnol6gicas con los procesos operativos existentes, lo que permitird una
trazabilidad eficiente de los casos judiciales y una respuesta mas agil a las demandas de los clientes
corporativos. Para maximizar el impacto de estas herramientas, se debe implementar un programa
continuo de capacitacion que garantice que todos los colaboradores posean las habilidades

necesarias para utilizarlas de manera efectiva.

3. Finalmente, la estandarizacién de procesos operativos es esencial para mejorar la
consistencia y la productividad. Se recomienda disefiar manuales detallados de procedimientos que
sirvan como guia para todos los colaboradores, asegurando la uniformidad en la ejecucion de
tareas. Esta estandarizacion debe complementarse con programas de formacion continua que
refuercen las competencias técnicas y promuevan la adopcion de mejores practicas operativas.
Ademas, se sugiere establecer un sistema de mejora continua que permita evaluar regularmente la
efectividad de las estrategias implementadas, adaptandolas a las necesidades cambiantes del bufete
y garantizando un crecimiento sostenible y alineado con las expectativas de los clientes

corporativos.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA
Plan Integral de Optimizacion Tecnoldgica y Operativa para el Bufete Godoy y Asociados
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La propuesta desarrollada para el Bufete Godoy y Asociados esta disefiada para abordar de
manera integral las deficiencias identificadas en el capitulo 4. El anélisis evidencio que el
crecimiento exponencial en el volumen de casos asignados, que pasé de 700 a mas de 2,000 casos
anuales, ha sobrepasado significativamente las capacidades operativas actuales. Esto ha generado
ineficiencias criticas, incluyendo cuellos de botella en los procesos y afectaciones directas en la
satisfaccion de los clientes corporativos. Asimismo, la falta de herramientas tecnoldgicas
avanzadas, la insuficiente estandarizacion de procesos y la carencia de un enfoque estructurado en
la capacitacion del personal han limitado la capacidad del bufete para responder de manera efectiva
a las demandas de su creciente cartera judicializada. Estas problematicas requieren acciones
estratégicas y priorizadas que permitan al bufete mejorar su eficiencia operativa, optimizar sus

recursos y fortalecer su posicion competitiva en el sector
Esta propuesta se fundamenta en los siguientes aspectos clave:

Estandarizacion de procesos internos: La inexistencia de manuales claros y procedimientos
estructurados ha generado inconsistencias en la gestion de los casos. La implementacion de un
sistema estandarizado permitird una uniformidad en la ejecucion de tareas, optimizando tiempos y

reduciendo errores operativos.

Implementacion de herramientas tecnoldgicas avanzadas: La falta de un sistema
centralizado de informacién y la escasa capacidad para monitorear KPIs en tiempo real dificultan
la trazabilidad de los casos y la toma de decisiones oportunas. Con la introduccion de herramientas
de inteligencia de negocios (Bl), se generaran reportes dinamicos que permitiran a los supervisores

y gerentes tomar decisiones basadas en datos confiables, mejorando la productividad general.

Fortalecimiento de la coordinacion entre equipos: La propuesta promueve una mejor
integracion de los roles clave (abogados, gestores telefénicos y motorizados), garantizando una

distribucion equitativa de las tareas y fomentando la colaboracion interdepartamental. Esto no solo
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reducira conflictos internos, sino que también mejorara la eficiencia operativa.

Mejora en la satisfaccion del cliente: La percepcion de los clientes bancarios depende en
gran medida de la rapidez y calidad en la gestion de sus casos. Con estas mejoras, el bufete podra
garantizar transparencia y resultados consistentes, fortaleciendo la fidelizacion de los clientes.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA
1. Disefio e implementacién de un Manual de Procedimientos Operativos:

El manual se centrara en estandarizar las actividades internas del bufete, estableciendo
procesos claros y detallados para cada area operativa. Este documento permitira uniformar la

gestién de casos, reducir inconsistencias en la ejecucion de tareas y optimizar el flujo de trabajo.
2. Plan de Capacitacion y Desarrollo

Esta enfocado en potenciar las habilidades y competencias del personal del bufete juridico
Godoy y Asociados, buscando optimizar su desempefio en la gestion de carteras de cobro judicial
y extrajudicial. Este plan contempla la identificacion de las &reas clave en las que el equipo
requiere fortalecimiento, con énfasis en la aplicacion de herramientas de inteligencia de negocios
y metodologias de gestién de procesos que agilicen su labor diaria. Ademas, incluye la
implementacion de actividades formativas practicas y estratégicas. El proposito final es alinear el
desarrollo del talento humano con las metas organizacionales, garantizando un servicio mas

eficiente y acorde con las expectativas de los clientes corporativos.
3. Propuesta de Implementacion de Inteligencia de Negocios Mediante Power BI:

La implementacion de un sistema de Business Intelligence proporcionara la capacidad de
monitorear indicadores clave de desempefio (KPIs) en tiempo real. Estas métricas incluiran tasa
de recuperacién mensual, recuperacion por gestor, estado de cartera por gestor, progreso judicial
y analisis de metas y desempefios. Las herramientas Bl permitiran la generacion de dashboards
interactivos y reportes dinamicos que respaldaran una toma de decisiones basada en datos

concretos.
6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO DE LA PROPUESTA.

6.4.1 DESCRIPCION DEL “QUE” Y “COMO” LO HARAN

6.4.1.1 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL BUFETE GODOY
Y ASOCIADOS
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La propuesta inicial se centra en la creacion de un Manual de Procesos y Procedimientos,

cuyo objetivo principal es la estandarizacion y optimizacién de las actividades operativas en las

areas de Gestion Telefonica, Gestion Domiciliaria, Gestion Judicial, y Supervision y Reportes.

Este manual busca garantizar que las operaciones del bufete se realicen de manera eficiente,

efectiva y alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Procesos Clave del Manual:

Gestion Telefdnica: Establecimiento de procedimientos claros para el contacto inicial con los
deudores, incluyendo protocolos de negociacion y seguimiento de acuerdos. Se busca
fortalecer las habilidades de los gestores y su capacidad para manejar diversas situaciones de

negociacion.

Gestion Domiciliaria: Disefio de estrategias para la notificacion presencial, asegurando el

cumplimiento de requisitos legales y una comunicacion efectiva con los deudores.

Gestion Judicial: Documentacion y guia detallada para la preparacién y seguimiento de
procesos legales relacionados con la recuperacién de cartera judicializada. Este apartado se

enfoca en la precision documental y el cumplimiento de plazos procesales.

Supervision y Reportes: Implementacion de mecanismos para el monitoreo continuo de los
indicadores clave de desempefio (KPIs) y la generacion de informes operativos. Este proceso

fomenta la transparencia y la mejora continua en las operaciones del bufete.
Metodologia Utilizada:

Se aplicd la metodologia Business Process Management (BPM), enfocada en identificar,

documentar y optimizar procesos. Los pasos seguidos incluyen:

Disefio y Modelado: Elaboracion de diagramas de flujo que visualizan cada etapa de los

procesos clave, identificando entradas, salidas y actores involucrados.

Implementacion: Uso de herramientas digitales para automatizar tareas repetitivas, como

la asignacion de cartera y la generacién de reportes.

Monitoreo: Definicion de KPIs especificos como tasa de recuperacién, tiempo promedio

de resolucién y cumplimiento de acuerdos de pago.

Optimizacion: Revision trimestral de los procesos durante la etapa inicial de
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implementacion para garantizar su mejora continua.

Este manual no solo estandariza las actividades operativas, sino que también promueve una

cultura de mejora continua que asegura la adaptabilidad del bufete a los retos del mercado.
6.4.1.2 PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO

La segunda propuesta consiste en el disefio e implementacidn de un Plan de Capacitacion
y Desarrollo, cuyo objetivo es fortalecer las competencias técnicas y blandas del personal
involucrado en los procesos de recuperacion de cartera. Este plan busca garantizar que los
empleados estén alineados con las nuevas estrategias operativas y sean capaces de manejar

eficientemente las herramientas y procedimientos establecidos.

El primer componente del plan es la Capacitacion Inicial, que tiene como finalidad
proporcionar a los empleados una base sélida sobre los nuevos procesos y herramientas que
utilizardn en su trabajo diario. Esta fase incluye la introduccion al Manual de Procesos y
Procedimientos, el uso de herramientas tecnoldgicas implementadas, como los sistemas de gestion
de cartera, y talleres orientados a la comunicacion efectiva y la negociacion, dirigidos

especialmente a los gestores telefonicos y domiciliarios.

El segundo componente es el Desarrollo Continuo, enfocado en asegurar que el personal
mantenga y mejore sus competencias a lo largo del tiempo. Se realizaran capacitaciones avanzadas
en temas legales especificos para el area de Gestion Judicial, asi como formacion en liderazgo y
supervision dirigida a los responsables de area. Ademas, se contemplan actualizaciones
trimestrales sobre tendencias del mercado y regulaciones legales, lo que permitira a los empleados

mantenerse actualizados en un entorno dinamico.

El tercer componente del plan es la Evaluacion y Retroalimentacion, el cual busca medir
la efectividad de las capacitaciones y el nivel de aprendizaje del personal. Se emplearan
cuestionarios y evaluaciones practicas para evaluar el conocimiento adquirido, y se llevaran a cabo
sesiones de retroalimentacion personalizadas con el fin de identificar areas de mejora y reforzar

las competencias necesarias.

Este plan contribuye al desarrollo integral del personal, fomentando un ambiente de
aprendizaje continuo y asegurando que las competencias de los empleados estén alineadas con los

objetivos estratégicos del bufete. De esta manera, se promueve no solo el crecimiento profesional
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de los colaboradores, sino también el logro de una mayor eficiencia operativa en los procesos de

recuperacion de cartera.

6.4.1.3 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS
MEDIANTE POWER Bl

La tercera propuesta de esta investigacion se centra en la introduccion y uso de Inteligencia
de Negocios (BI) a través de la implementacién de dashboards interactivos desarrollados en Power
Bl. Estos dashboards tienen como objetivo principal ofrecer a los supervisores y gerentes una
herramienta eficaz para monitorear en tiempo real el desempefio de los procesos clave del bufete,

permitiendo una gestion mas agil y proactiva de las operaciones.

Uno de los principales beneficios de esta propuesta es el monitoreo en tiempo real, que
facilita la visualizacién inmediata de indicadores clave de desempefio (KPIs), tales como las tasas
de recuperacion, los tiempos de respuesta y el grado de cumplimiento de las metas operativas.
Asimismo, estos dashboards fomentan una toma de decisiones basada en datos precisos y
actualizados, lo que permite anticiparse a posibles problemas y ajustar las estrategias operativas

con un enfoque preventivo y eficiente.

Ademas, la capacidad de generar reportes detallados a partir de los datos recogidos
contribuye a la optimizacion de los procesos internos, ya que facilita la identificacion de cuellos
de botella y la deteccion de oportunidades de mejora continua. De este modo, el bufete puede
responder de manera mas efectiva a los desafios del entorno cambiante en el que opera, asegurando

una mayor competitividad.

El plan de implementacién de esta propuesta consta de varias fases. En primer lugar, se
llevara a cabo la configuracion inicial, que incluye la integracion de las bases de datos existentes
con Power Bl y el disefio de prototipos personalizados de dashboards para cada proceso clave
identificado. Posteriormente, se realizard una capacitacion del personal mediante talleres practicos
enfocados en el uso de Power Bl y la correcta interpretacion de los reportes generados. Esto
garantizara que los usuarios finales puedan aprovechar al maximo la herramienta en su trabajo

diario.
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Finalmente, se implementara un proceso de monitoreo y ajustes, en el cual se realizard un
seguimiento continuo del uso de los dashboards, permitiendo efectuar modificaciones segin las
necesidades operativas y los comentarios proporcionados por los usuarios. Este enfoque dinamico
y flexible asegurara que la herramienta se adapte de manera constante a la realidad operativa del
bufete.

En conclusion, la implementacion de Power Bl dotara al bufete de una capacidad superior
para tomar decisiones informadas, optimizar el uso de los recursos y mejorar significativamente la
productividad general. Este enfoque tecnoldgico permitira al bufete posicionarse como una entidad

innovadora en el sector, capaz de enfrentar de manera eficiente los desafios presentes y futuros.

6.4.2 DESARROLLO DE TODOS LOS ELEMENTOS NECESARIOS

La integracion de estas tres propuestas representa un enfoque integral para transformar las
operaciones del Bufete Godoy y Asociados. Con el Manual de Procesos y Procedimientos, se
asegura una base estructurada y estandarizada; mediante el Plan de Capacitacién y Desarrollo, se
garantiza que el personal esté preparado para enfrentar los retos operativos; y con la
Implementacion de Inteligencia de Negocios, se optimiza el monitoreo y la toma de decisiones,

posicionando al bufete como lider en su sector.
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INTRODUCCION

El presente manual de procesos y procedimientos del Bufete Godoy y Asociados constituye una guia
integral para la gestion eficiente de los procesos clave de Godoy y Asociados, un bufete especializado
en la recuperacion de carteras de créditos incobrables. Desarrollado bajo la metodologia Business
Process Management (BPM), este documento busca estandarizar, optimizar y monitorear los
procedimientos en las areas de Gestion Telefdnica, Gestion Domiciliaria, Gestion Judicial y Supervision
y Reportes.

La recuperacion de créditos se ha convertido en un desafio creciente debido al aumento de casos en
mora, la complejidad de los procesos judiciales y la necesidad de mantener una comunicacion efectiva
con los clientes. Este manual establece un marco estructurado gque combina practicas operativas,
normativas legales y herramientas tecnoldgicas para maximizar la eficiencia y la transparencia en cada
etapa del proceso. Su implementacion no solo garantizara la alineacion con los objetivos estratégicos del
bufete, sino que también ofrecerd un valor tangible a los clientes corporativos.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

El objetivo de este proceso es establecer un procedimiento claro y estructurado para la gestion telefonica
de clientes con cuentas en mora. Esto incluye contactar al cliente, informar sobre el estado de su cuenta,
negociar acuerdos de pago y registrar compromisos en el sistema, garantizando eficiencia en la
recuperacion de cartera y mejorando la relacion con los clientes.

Establecer un sistema de procesos y procedimientos estandarizados que permita gestionar de manera
eficiente y eficaz la recuperacion de carteras incobrables mediante el uso de metodologias BPM,
promoviendo una mejora continua en la operatividad del bufete.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Optimizar los recursos operativos mediante la estructuracion y estandarizacion de procesos clave.

e Garantizar la trazabilidad y transparencia en cada etapa del proceso de recuperacion.

e Fortalecer la capacidad de andlisis y toma de decisiones mediante la generacién de reportes claros y
detallados.

e Mejorar la comunicacion interna y externa, asegurando una experiencia eficiente y profesional para
los clientes.
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ALCANCE

Este manual aplica a todos los colaboradores y areas del bufete involucradas en los procesos de
recuperacion de carteras incobrables. Incluye desde la gestion inicial de contacto con el deudor, hasta
las actividades de supervisién y generacién de reportes para los clientes corporativos. Se considera un
documento vivo, sujeto a revisiones y actualizaciones periddicas en funcién de cambios normativos,

tecnoldgicos o estratégicos.

EL ALCANCE COMPRENDE:

e Gestion Telefonica: Aborda las actividades relacionadas con el contacto inicial, negociacion y

seguimiento telefénico.

e Gestion Domiciliaria: Incluye la planificacion y ejecucion de visitas domiciliarias para la

negociacion presencial.

e Gestion Judicial: Se enfoca en la recuperacion de créditos a través de procedimientos legales

formales.

e Supervision y Reportes: Establece los mecanismos de control y medicion del desempefio, asi como

la generacion de informes para la toma de decisiones.

GLOSARIO

Business Process Management (BPM): Metodologia que permite analizar, disefiar, implementar y

monitorear procesos empresariales para optimizar su eficiencia.

Cartera incobrable: Conjunto de créditos que presentan dificultades significativas para su

recuperacion debido a la mora prolongada o la insolvencia del deudor.

Negociacion: Proceso mediante el cual se establecen acuerdos con los deudores para la cancelacion

parcial o total de sus obligaciones.

Supervision: Actividad que consiste en monitorear y evaluar la ejecucion de los procesos para

asegurar el cumplimiento de los estandares establecidos.
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PROCESO 01 GESTION TELEFONICA

OBJETIVO:

Contactar al cliente, informar sobre el estado de su cuenta, negociar acuerdos de pago y registrar
compromisos en el sistema, garantizando eficiencia en la recuperacion de cartera y mejorando la
relacion con los clientes.

ALCANCE:

Cubre las actividades desde la identificacion de clientes en mora hasta el registro de los resultados de
la gestion en el sistema. Incluye:

Identificacion de clientes segln etapa de mora.
Preparacion de informacion previa a la llamada.
Realizacién de gestiones telefénicas.
Negociacion de acuerdos de pago.

Seguimiento a compromisos adquiridos.
Registro en el sistema interno.

El proceso aplica a abogados jr. y supervisores responsables de la cartera asignada.

DEFINICIONES:

1. Etapas de mora: Clasificacion de clientes segln los dias de atraso en el pago de sus créditos:

+ Mora temprana: 1-30 dias.

 Mora intermedia: 31-90 dias.

» Mora avanzada: mas de 91 dias.

2. Promesa de pago: Acuerdo verbal o escrito entre el cliente y el oficial de recuperacion para realizar
un pago dentro de un plazo acordado.
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— GESTION TELEFONICA
Revision: 1
DESCRIPCION:
ACTIVIDADES RESPONSABLE DESCRIPCION

1. Recepcion de
cartera crediticia

Socio/Gerente
Administrativo
Supervisor

Las entidades financieras envian via correo
electronico la cartera de créditos, incluyendo la
informacion de las cuentas asignadas como ser; data
de informacién del cliente (nombre del cliente,
ndmero de teléfono de contacto, saldos, nUmero de
documento nacional de identificacién o pasaporte,
correo personal del cliente, fecha de Gltimo pago),
datos demograficos, producto financiero (tarjeta de
crédito y/o préstamo), tipo de producto (garantia
prendaria, mobiliaria, hipotecaria, refinanciamiento
o0 préstamo fiduciario) y demas datos relevantes.

2. Asignacion de
cartera

Socio/Gerente
Administrativo

Se realiza una revision exhaustiva de la base de datos
de la cartera de créditos para asignar de manera
equitativa la carga de trabajo a los supervisores. La
distribucién se lleva a cabo considerando la carga
laboral general, con el objetivo de equilibrar el
nimero de casos asignados a los Supervisores,
asegurando asi una gestién eficiente y uniforme de
los casos.

3. Categorizacion
de clientes en mora

Supervisor

Se lleva a cabo una revision detallada de la base de
datos, clasificandolos segun las etapas de atraso
(cartera administrativay cartera castigo) en los pagos
y estableciendo prioridades en base al monto
adeudado y tipo de producto. La atencidn prioritaria
se dirige a los casos que involucran respaldados por
garantias hipotecarias o prendarias, asi como a
aquellos con montos significativos, lo que permite
enfocar los esfuerzos en las recuperaciones de mayor
impacto.

4, Revision de
historial del cliente

Abogado Jr.

Se accede al sistema FileMaker Pro Advanced para
extraer los datos del cliente para su respectiva
localizacion en caso de nueva gestion o asignacion,
revisar en la seccion denominada “Gestion
Historica”, donde se encuentran un historial de las
interacciones con el cliente en caso de que lo amerite.
En caso de ser seguimiento se ingresa en este
apartado para consultar las acciones ejecutadas
previamente.

5. Llamada al
cliente /

Abogado Jr.

Contactar al cliente via llamada telefénica, saludar y
presentarse, indicar el motivo de la llamada, indagar
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Negociacion

la razén de mora, realizar la negociacion escalonada
(ofrecer arreglos o convenios de pago), manejo de
objeciones, expresar la urgencia de pago (indicarle al
cliente que se podria proceder judicialmente),
afianzar el compromiso de pago, concientizar sobre
los beneficios de realizar el pago a la brevedad
(finiquito), verificacion de datos personales
(actualizacion de ser necesario), resumen de la
negociacion pactada en la llamada (en caso que se
logre una), agradecer y despedirse.

6. ¢El  cliente | Abogado Jr. En caso de que el cliente Sl atendié la llamada, el
atendio la llamada? Abogado Jr. procede con el paso N°7.
En caso de que el cliente NO atendid la Ilamada, el
Abogado Jr. Procede con el paso N°8
7.  Registro de | Abogado Jr. Registrar en el sistema FileMaker Pro Advanced el
resultados en el resultado de la gestion en la casilla “Gestion del
sistema Dia”, incluyendo el tipo de acuerdo logrado, el
monto comprometido, la fecha de pago y cualquier
observacion adicional relevante.
8. Informe semanal | Abogado Jr. Programar una reunion el viernes de cada semana
de seguimiento a para informar al supervisor el estado de las promesas
promesas de pago de pago de los clientes asignados y el informe de los
clientes que no fueron contactados.
9. Informe semanal | Supervisor Informar el lunes a las 9:00 am, via correo

al Gerente
Administrativo

electronico y reunién presencial sobre los avances
relevantes de la cartera asignada, haciendo énfasis en
casos complejos que no han tenido resolucion tras
multiples intentos y coordinar acciones adicionales.
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Revision: 1

PROCESO 02 GESTION DOMICILIARIA

Objetivo:

Garantizar que la gestion domiciliaria de recuperacion se lleve a cabo de manera efectiva, clara
y personalizada, maximizar la recuperacion de cuentas vencidas mediante visitas presenciales a
los clientes, logrando acuerdos de pago de manera rapida y eficiente.

Alcance:

El proceso cubre todas las actividades necesarias desde la seleccion de clientes con cuentas en
mora hasta el registro de los resultados de las visitas realizadas. Esto incluye:

El proceso involucra principalmente a gestores domiciliarios y supervisores encargados de la
cartera asignada, buscando siempre un trato respetuoso y eficiente hacia los clientes.

Definiciones:

1. Gestores Domiciliarios: Colaboradores responsables de realizar visitas presenciales a
clientes con cuentas en mora para gestionar su regularizacion.

2. Rutas de Visita: Planificaciones organizadas geograficamente para optimizar el tiempo y
los recursos en las visitas domiciliarias.

3. Promesa de Pago: Acuerdo alcanzado entre el cliente y el gestor domiciliario, en el cual

Identificacion y seleccion de clientes con necesidad de gestion domiciliaria.
Disefio de rutas eficientes para optimizar recursos.

Realizacion de visitas presenciales con enfoque profesional.

Negociacion directa y registro de compromisos adquiridos durante la visita.
Seguimiento continuo para garantizar el cumplimiento de los acuerdos.

se establece una fecha y un monto de pago.
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Revision: 1
DESCRIPCION:
ACTIVIDADES RESPONSABLE DESCRIPCION
1. Analisis  y | Supervisor Analizar datos historicos y clasificar a los clientes

segmentacion  de
clientes

por ciudad, segmentando primero a los clientes de
Francisco Morazéan, posteriormente clasificandolos
por montos de forma descendente, los de base
laboral, los que poseen bienes, por producto y tipo de
producto. La distribucion se lleva a cabo
considerando una gestion eficiente y uniforme de los
casos para logro de metas.

2. Planificacion de
rutas de visita

Supervisor - Abogado Jr.

Disefiar rutas eficientes segin la zonificacion
establecida: Casco Urbano, (barrios céntricos vy
urbanizaciones principales), Zona Residencial Este
(&reas residenciales ubicadas al este de la ciudad),
Periferia Oeste (barrios y colonias periféricas del
lado oeste de Tegucigalpa), Expansion Sur (areas en
crecimiento hacia el Sur), Zona Mixta Norte
(sectores al norte con una mezcla de comercios y
residencias) garantizando que se cubran prioridades
y optimizando recursos.

3. Asignacion de
clientes a gestores

Supervisor

Asignar clientes a los gestores domiciliarios
priorizando los perfiles de mayor impacto y
relevancia para el logro de las metas establecidas.

4. Preparacion para
la visita

Gestor Domiciliario

Analizar previamente la informacion recibida del
Supervisor, comprobando que los datos del cliente
como ser nombres, nimero de teléfono, direcciones,
montos adeudados, entre otros, se encuentren
completos, posteriormente analiza la ruta en base a la
accesibilidad de busqueda, de tal forma que permita
preparar una estrategia personalizada para la
interaccion.

5. Realizacion de la
visita domiciliaria

Gestor Domiciliario

Llegar al lugar de residencia o trabajo del cliente,
saludar y presentarse, indicar el motivo de la visita,
indagar la razén de mora, realizar la negociacion
escalonada (ofrecer arreglos o convenios de pago),
manejo de objeciones, expresar la urgencia de pago
(indicarle al cliente que se podria proceder
judicialmente), afianzar el compromiso de pago,
concientizar sobre los beneficios de realizar el pago
a la brevedad (finiquito), verificaciéon de datos
personales (actualizacion de ser necesario), resumen
de la negociacion pactada en el desarrollo de la
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conversacion (en caso que se logre una), agradecer y
despedirse.

6. ¢(El cliente
atendio la visita?

Gestor Domiciliario

En caso de que el cliente Sl atendid la visita, el
Gestor Domiciliario procede con el paso N°7.

En caso de que el cliente NO atendi6 la visita, el
Gestor Domiciliario procede con el paso N°13 como
“deudor renuente”

7.  Registro de
resultados de Ila
visita

Abogado Jr.

Documentar todos los detalles relevantes de la visita
en el sistema FileMaker Pro Advanced, asegurando
gue los datos sean completos y accesibles.

8. Informe diario de
gestion de visitas

Gestor domiciliario.

Proporcionar, antes de finalizar la jornada laboral, un
informe breve de los resultados de las visitas
realizadas, segmentando los contactos efectivos, los
casos de personas que ya no laboran, los que
requieren mayor seguimiento y escalamiento para
obtener una promesa de pago, los deudores renuentes
que deben ser judicializados y aquellos que
proporcionaron compromisos concretos de pago.

9. Abogado Jr. Contactar al cliente para reforzar lo pactado en la

Retroalimentacion visita con el gestor domiciliario y asegurar la

posterior a la visita comprension de los acuerdos en cuanto al monto a
cancelar, la fecha para realizacion del pago
prometido y realizar los escalamientos programados
para obtencién de promesas de pago.

10. Seguimiento a | Abogado Jr. Realizar recordatorios puntuales al cliente previos a

compromisos la fecha de vencimiento de su promesa de pago y
monitorear el cumplimiento del acuerdo en la fecha
pactada, ajustando estrategias si s necesario.

11. ¢El cliente | Abogado Jr. En caso de que el cliente SI cumplid con su promesa

cumpli6  con su
promesa de pago?

de pago, el Abogado Jr. procede con el paso N°13.
En caso de que el cliente NO cumpli6 con su promesa
de pago, el Abogado Jr. procede con el paso N°12.

12. Seguimiento a
visitas

Gestor Domiciliario

Realizar nuevas visitas en caso de incumplimiento de
la promesa de pago o si surgen dudas adicionales
para el cumplimiento del acuerdo o promesa de pago.

13. Escalamiento de | Abogado Jr. Escalar casos complejos al Supervisor para evaluar
€asos opciones adicionales, incluyendo medidas legales.
14. Notificacién de | Abogado Jr. Informar al supervisor mediante reuniones semanales
avances al con reportes claros sobre avances, desafios vy
Supervisor recomendaciones.

15. Evaluacion | Supervisor Revisar cada dos semanas los resultados y estrategias
periddica del implementadas, proponiendo ajustes para mejorar el
proceso desempefio general y lograr el alcance de metas.
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PROCESO 03
REC-GT-03

GESTION JUDICIAL

Revision: 1

PROCESO 03 GESTION JUDICIAL

OBJETIVO:

Garantizar que la gestion judicial de recuperacion sea realizada de manera clara, precisa y eficiente,
priorizando el cumplimiento de las normativas legales vigentes. Este proceso busca maximizar la
recuperacion de cuentas vencidas a través de la aplicacion de medidas legales, asegurando el correcto
seguimiento de los casos y la proteccidn de los intereses de la institucion.

ALCANCE:

Este proceso abarca desde la identificacidn de cuentas que requieren gestion judicial hasta la resolucion
del caso por la via legal o la recuperacién del saldo pendiente. Incluye:

¢ Evaluacion de cuentas candidatas para proceso judicial.

e Preparacion de la documentacion necesaria.

e Presentacidn de demandas ante las autoridades judiciales.
e Seguimiento de casos en proceso judicial.

e Resolucion y cierre del caso judicial.

Este proceso aplica a los abogados y gestores judiciales responsables de representar a la institucion en
los procesos legales relacionados con la recuperacién de cuentas vencidas.

DEFINICIONES:

1. Abogados Junior: Profesionales encargados de la preparacién, presentacion y seguimiento de los
casos legales relacionados con la recuperacion de deudas.

2. Cuentas Candidatas: Aquellas cuentas vencidas que, tras un andlisis exhaustivo, se consideran
aptas para proceder por la via judicial debido al incumplimiento reiterado del cliente.

3. Resolucion Judicial: Decision emitida por una autoridad judicial que determina el resultado del
caso presentado.
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PROCESO 03
REC-GT-03
— GESTION JUDICIAL
Revision: 1
DESCRIPCION:
Actividades Responsable Descripcion

1. Evaluacion de
cuentas
extrajudiciales con
prioridad para
inicio del proceso
Judicial.

Supervisor Legal

Analizar detenidamente la base de datos de las
cuentas que cumplen con los criterios establecidos
para iniciar un proceso judicial. Se considera para
dicha etapa todos los clientes sin promesa de pago y
gue tienen montos representativos, clientes con
garantia mobiliaria, hipotecaria y que se encuentran
dentro de la base laboral y que a su vez estan
plenamente contactados, para ello se revisa el
historial de incumplimientos, la viabilidad legal del
caso. Ademas, se evalUa el costo-beneficio de
proceder judicialmente para cada cuenta.

2.Solicitud de
Documentos

Supervisor

Solicitar mediante correo electronico a la institucion
financiera la preparacion de la certificacién del
contador junto con el titulo valor (Escritura, Contrato
0 Pagare) acompafiando una breve relacién sucinta
de las gestiones realizadas previamente al deudor y
gue evidencian porque la cuenta debe pasar al
proceso judicial.

3. Recepcion de los
documentos

Supervisor

Recibir del gestor domiciliario los documentos de
cada cliente, para lo cual deberd comprobar que del
listado original enviado por el Banco vengan todos
los documentos descritos, posteriormente debe
revisar que las cantidades descritas en la
certificacion del contador estén correctas, y que los
contratos de garantia mobiliaria contengan sus
respectivos formularios de inscripcion inicial
vigentes.

4, ¢La
documentacion se
encuentra completa
y correcta?

Supervisor

En caso de que la documentaciéon Sl se encuentra
completa y correcta, el Supervisor procede con el
paso N°5.

En caso de que la documentacién NO se encuentra
completa y correcta, el Supervisor procede con el
paso N°10.

5. Entrega de los
documentos

Supervisor

Mediante correo electronico el supervisor remite al
Abogado Junior los documentos recibidos para que
este proceda a elaborar la Demanda de Ejecucion de
acuerdo con el tipo de producto recibido.

6. Preparacién de la
documentacion

Abogado Junior

Recopilar y organizar todos los documentos
necesarios para elaborar la demanda, esto incluye
obtener fotocopias de cada documento como ser: el
contrato firmado, certificacion del contador y los
anexos judiciales que lleva cada caso (copia del
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poder, constitucion de sociedad, carné de colegio de
abogados, documento nacional de identificacion)
asimismo acompafiar de ser necesario, las
comunicaciones previas entre el abogado Junior y el
deudor (correos electronicos), ademas de cualquier
evidencia adicional que respalde la demanda. Es
crucial verificar que toda la documentacion sea
original y cumpla con los requisitos legales vigentes.

7. Presentacion de
la demanda

Abogado Junior

Redactar la demanda con base en la informacion y
documentos recibidos, tomando en cuenta los
requisitos exigidos por el Cédigo Procesal Civil,
asegurando que se detalle claramente comparecencia
del Ejecutante (abogado demandante) el nombre del
deudor, datos generales del mismo, origen de la
deuda, monto de la deuda, el incumplimiento, los
intentos previos de recuperacion y el fundamento
legal de la Ejecucion. La demanda debe ser
presentada ante el Juzgado correspondiente dentro de
los plazos establecidos por la legislacion.

8. Seguimiento del
caso judicial

Abogado Junior

Realizar un monitoreo constante en el Juzgado de
Letras Civil del avance del caso, para que lademanda
tenga un nimero de expediente, posterior asegurar
gue sea admitida y lograr que la misma sea notificada
al deudor, incluyendo asistencia a audiencias,
presentacion de pruebas y respuesta oportuna a
cualquier solicitud del juzgado. Ademas, debe
registrar todos los avances en el sistema FileMaker
Pro Advanced para mantener un historial detallado
del caso.

9. Resolucion 'y
cierre del caso

Abogado Junior

Una vez que el Juzgado emita una resolucién
favorable a la Institucién Financiera, el abogado
Junior deberd garantizar que esta se ejecute
correctamente, ya sea mediante la recuperacion del
monto adeudado, o la ejecucion de bienes y cualquier
otro resultado estipulado. Finalmente, se registra el
resultado en el sistema y se archiva el caso.

10. Comunicacion
con el cliente

Abogado Junior

Mantener informada a la Institucion Financiera sobre
el estado del caso encomendado en cada etapa
judicial del proceso, explicando los resultados
obtenidos, las oposiciones y coordinando la
implementacion de la resolucién judicial, si aplica.
La comunicacion debe ser clara, respetuosa y
profesional para asegurar la colaboracion y
confianza de la Institucion Financiera.
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PROCESO 04
REC-GT-04

SUPERVISION Y REPORTES

Revision: 1

PROCESO 04 SUPERVISION Y REPORTES

OBJETIVO:

Garantizar que los procesos de supervision y generacion de reportes se ejecuten de manera eficiente y
estandarizada, asegurando el cumplimiento de los procedimientos internos, la transparencia en la gestién
operativa y la generacién de informacion confiable para la toma de decisiones estratégicas. Este proceso
tiene como finalidad identificar oportunidades de mejora y garantizar la continuidad de los procesos
operativos.

ALCANCE:

Este proceso comprende todas las actividades relacionadas con la supervision y la elaboracion de reportes
dentro del bufete juridico, incluyendo:

e Supervision del cumplimiento de los procesos documentados en el manual.

e Monitoreo de indicadores clave de desempefio en la recuperacion de cuentas vencidas.

e Generacion de reportes operativos, financieros y de desempefio.

e Consolidacion y presentacion de resultados a la alta direccion.

Aplica a supervisores, gerentes y personal designado para la recopilacion y andlisis de datos, asi como a
quienes participan en la toma de decisiones basada en los reportes generados.

DEFINICIONES:

1. Supervisor de Procesos: Personal encargado de monitorear el cumplimiento de los procedimientos
establecidos y de realizar auditorias internas periodicas.

2. Indicadores Clave de Desempefio (KPI): Métricas utilizadas para medir la efectividad de los
procesos operativos, tales como el porcentaje de cumplimiento en auditorias o el tiempo promedio
de respuesta.

3. Reporte Operativo: Documento que presenta los resultados del andlisis de las actividades operativas
realizadas en un periodo determinado.

4. Consolidacion de Datos: Proceso de integrar y resumir la informacion generada por diferentes areas
para presentarla en un informe Gnico y coherente.
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PROCESO 04
REC-GT-04
— SUPERVISION Y REPORTES
Revision: 1

DESCRIPCION:

ACTIVIDADES RESPONSABLE DESCRIPCION

1.  Solicitud y | Supervisor Una vez recibida la asignacion de cuentas, dentro del

recepcion de plazo de cinco (5) dias debe solicitar a la Institucion

documentos Financiera los documentos para iniciar el proceso
judicial (contratos, certificaciones de contador,
evidencia de términos y condiciones en procesos de
firma electronica). Validar la recepcion completa y
correcta de los documentos de acuerdo con la
solicitud enviada, antes de iniciar el proceso judicial.

2. Validacion de | Supervisor / Abogado Jr. | Corroborar que el memorando de entrega enviado por

documentos la Institucion Financiera, contenga todos los

recibidos documentos que describe, posteriormente deber
verificar que los saldos descritos en las
certificaciones contables sean correctos en cuanto a
monedas a utilizar y las sumas, asegurar que las
firmas electronicas estén validadas.

3. ¢Los Supervisor En caso de que la documentacion Sl se encuentra

documentos completa y correcta, el Supervisor procede con el

recibidos cumplen paso N°5.

con los requisitos En caso de que la documentacion NO se encuentra

establecidos? completa y correcta, el Supervisor procede con el
paso N°4.

4.  Comunicacion | Supervisor En caso de que la documentacion se encuentre

con las incompleta se debe comunicar a la Institucion

Instituciones Financiera via correo electrénico dentro de las

Financieras veinticuatro (24) horas que recibié los documentos,
indicando que no se podré iniciar el proceso judicial
con la cuenta asignada hasta que no complete los
items solicitados, manifestando que dicha cuenta
estara en resguardo del Bufete Godoy.

5. Revision  de | Supervisor Una vez que las cuentas han sido validadas como

cuentas y aptas para iniciar el proceso judicial, se debera

categorizacion caracterizar las cuentas recibidas en el sistema
FileMarker Pro Advance, y asegurar su actualizacion
en cuanto al estado (administrativa, castigo, judicial).
Validar que el sistema refleje correctamente cada
etapa del proceso judicial, en este caso “PARA
PRESENTACION DE DEMANDA” vy tipo de
cuenta.

6. Preparacion de | Abogado Jr. Elaborar las demandas una vez validados los

demandas

documentos. Priorizar cuentas con mayor riesgo o
urgencia. Entregar las demandas al Supervisor para
su revision final antes de la presentacion en el
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juzgado.

7. Revision vy | Supervisor Realizar una revision exhaustiva de las demandas
aprobacion de elaboradas, verificando que contengan la
demandas informacion completa del nombre del cliente,
namero de identidad, cuantia correcta y que no
presenten errores en cuanto a la forma que puedan
generar inadmision, por no llevar los documentos en
orden.
8. Correccion de | Supervisor El Supervisor realiza una revision exhaustiva de los
Expedientes expedientes entregados por el Abogado Jr. para
Previos a la garantizar que estén completos y correctamente
Presentacién organizados antes de su presentacién en el Juzgado.
Judicial Esta revision se enfoca en los siguientes aspectos,
verificar que el expediente contenga todas las copias
necesarias, confirmar que los anexos (contratos,
certificaciones, comprobantes, etc.) estén incluidos
segln los requisitos judiciales, validar que los
documentos estén correctamente ordenados Yy
foliados y finalmente asegurar que el expediente no
presente  errores de compaginacién, como
documentos fuera de secuencia o duplicados.
9. Presentacién y | Supervisor Una vez hechas las correcciones por parte del
seguimiento de Abogado Jr., deberd gestionar la presentacion de
demandas demandas en los Juzgados dentro del plazo
establecido (5 dias). Dar seguimiento semanal para
confirmar el estado del proceso judicial (admitida,
inadmitida) y realizar correcciones si es necesario.
10. Actualizacion | Supervisor Ingresar en el sistema los datos de la demanda
en el sistema presentada: fecha de presentacion, Juzgado, cuantia,
judicial estatus y tipo de garantia de ser necesario (hipoteca,
pignoracion). Asegurarse de mantener la informacion
actualizada en tiempo real.
11. ¢La demanda | Supervisor En caso de que la demanda Sl fue admitida, e
fue admitida? Supervisor procede con el paso N°18.
En caso de que la demanda NO fue admitida, el
Supervisor procede con el paso N°12.
12. Seguimiento a | Supervisor / Abogado Jr. | Identificar demandas inadmitidas y revisar las causas
expedientes del rechazo. Implementar correcciones y proceder a
inadmitidos su nueva presentacién en un plazo no mayor a siete
(7) dias. Documentar en el sistema las correcciones
realizadas.
13. Gestién de | Supervisor De acuerdo con el reporte del Abogado Jr., el
Documentos supervisor identifica demandas inadmitidas que no
Adicionales  para pueden ser enmendadas de inmediato debido a la
Demandas falta de documentos clave, debiendo revisar las
Inadmitidas observaciones del Juzgado que motivaron la
inadmision, enviando dicho reporte a la Institucion
Financiera, solicitando el documento adicional
requerido para subsanar el problema.
14. Recepcion vy | Supervisor Confirmar que el documento adicional recibido
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Validacion de
Documentos
Adicionales  para
Demandas
Inadmitidas

cumple con los requisitos judiciales, registrando el
documento en el sistema y adjuntarlo al expediente
correspondiente para que el Abogado Jr. haga el
reingreso del proceso judicial, para su nhueva
presentacion en el juzgado.

15. Monitoreo de | Supervisor Revisar periddicamente (semanal) los expedientes
escritos  judiciales judiciales para detectar escritos pendientes de
pendientes presentacion (averiguacion de domicilios, exhortos,
averiguaciones de bienes, escritos devolucion de
oficios de averiguacion de bienes y solicitudes de
embargos.) y asegurar su presentacion dentro de los
plazos establecidos por la ley.
16. Reportes a la | Supervisor Generar y enviar al banco reportes detallados en
Institucion Excel y PDF sobre el estatus de las demandas
Financiera y presentadas indicando con precision el nimero del
registro interno expediente judicial, zona donde se presentd la
demanda, designacion del juzgado y la fecha de
presentacion de la demanda estableciendo el tipo de
demanda (si es titulo extrajudicial o Ejecucién de
Garantia). Actualizar los registros internos del
sistema.
17. Seguimiento a | Supervisor Identificar cuentas y casos que presentan atrasos
cuentas con atraso significativos (mé&s de un mes sin movimiento
critico judicial). Priorizar su gestion y asignar tareas
especificas al abogado Junior, para regularizarlas,
evitando  acumulaciones o  incumplimientos
procesales que a su vez pueden ser detectados por la
Institucion Financiera.
18. Supervisor Proporcionar retroalimentacién semanal a los
Retroalimentacion Abogados Jr. sobre su desempefio en la gestion
y control de judicial. Identificando areas criticas y establecer
procesos acciones correctivas para mejorar los tiempos y
calidad de las demandas presentadas y su
terminacion.
19. Control de | Supervisor Gestionar  oportunamente  los  Personamientos
casos transferidos Judiciales de los casos provenientes de otros bufetes,
garantizando que se presente el Personamiento en
dicho proceso dentro de los cinco (5) dias
establecidos. Registrar y documentar las acciones
realizadas en el sistema.
20. Validacion de | Supervisor Monitorear y asegurar que los requerimientos
requerimientos judiciales, se realicen en un plazo no mayor de dos
judiciales (2) semanas después de que el Abogado Jr. notificd
que la demanda fue admitida, procediendo a realizar
la actualizacion del sistema en cuanto a la
Caracterizacion cambiando de Demanda Presentada
a “Para Requerir”, implementando alertas internas
para evitar retrasos prolongados y garantizar que el
deudor sea notificado oportunamente del proceso.
21. Generacion de | Supervisor Consolidar reportes semanales, y mensuales con
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reportes gerenciales

indicadores clave (KPI): demandas presentadas,
expedientes inadmitidos, escritos pendientes, casos
con retraso critico y cumplimiento de plazos
judiciales. Enviar informe a la gerencia para revisién.
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INDICADORES DE DESEMPENO

Los indicadores de desempefio son herramientas clave para medir y evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos implementados en el bufete. Estos indicadores permiten monitorear el cumplimiento de objetivos

estratégicos, identificar areas de mejora y asegurar una gestion eficiente de los recursos.
Algunos indicadores relevantes para el bufete incluyen:

1. Tasa de Recuperacién de Cartera Judicial y Extrajudicial:
Descripcién: Porcentaje de cuentas recuperadas en relacion con el total de cuentas asignadas.
Férmula: (Monto recuperado / Monto total asignado) x 100.
Meta: Lograr una tasa de recuperacion igual o superior al 85%.
Proposito: Medir la efectividad de las gestiones de recuperacion.

2. Tiempo Promedio de Resolucién de Casos Judiciales:
Descripcién: Tiempo promedio transcurrido desde la asignacion de un caso hasta su resolucion final.
Meta: Reducir el tiempo promedio a menos de 7 meses por caso.
Proposito: Evaluar la eficiencia en el manejo de los procesos judiciales.

3. Porcentaje de Documentacion Incompleta o Errénea:

Descripcién: Numero de expedientes devueltos por errores o faltantes en la documentacion sobre el total

de expedientes revisados.
Férmula: (Numero de expedientes devueltos / Total de expedientes revisados) x 100.
Meta: Mantener el porcentaje de documentacion incompleta o errénea por debajo del 5%.
Proposito: Identificar fallas en la preparacién documental y minimizar errores.

4. Nivel de Satisfaccion del Cliente Corporativo:

Descripcion: Porcentaje de satisfaccion basado en encuestas realizadas a las instituciones financieras que

delegan casos al bufete.
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Meta: Alcanzar un nivel de satisfaccidn de clientes igual o superior al 90%.
Proposito: Medir la calidad del servicio brindado y fomentar la mejora continua.
5. Tasa de Ejecucion de Bienes:
Descripcion: Porcentaje de casos con sentencias favorables que concluyen con la ejecucion de bienes.
Férmula: (Casos con bienes ejecutados / Casos con sentencias favorables) x 100.
Meta: Lograr una tasa de ejecucion de bienes igual o superior al 80%.

Propésito: Garantizar la efectividad de los procedimientos legales.

Revisidon y Actualizacion

La revision y actualizacion del manual de procesos es fundamental para garantizar que los procedimientos
descritos se mantengan alineados con los cambios normativos, tecnoldgicos y operativos del bufete. Este

proceso asegura la relevancia y vigencia de las practicas implementadas.
Politicas de Revision:
1. Frecuencia de Revisién:

a. El manual debera ser revisado al menos una vez al afio o cada vez que se presenten cambios

significativos en las leyes, regulaciones, o procedimientos internos.
2. Responsable de la Revision:

a. El Supervisor Legal y el Gerente Administrativo seran los encargados de coordinar y liderar el

proceso de revisién en conjunto con el equipo operativo.
Proceso de Actualizacion:
1. Deteccién de Necesidades:

a. ldentificar areas que requieren ajustes mediante auditorias internas, resultados de indicadores

de desempefio, 0 cambios externos como nuevas normativas legales.
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Validacion de Cambios:

a. Revisar los ajustes propuestos en conjunto con el equipo juridico y administrativo, asegurando

gue sean consistentes con los objetivos del bufete.
Aprobacion:
a. Los cambios deberan ser aprobados por la Gerencia General y registrados en el manual oficial.
Comunicacion y Capacitacion:

a. Informar a todos los colaboradores sobre los cambios realizados y capacitar en la

implementacion de los nuevos procedimientos cuando sea necesario.
Documentacion y Archivo:

a. Asegurar que la versién mas reciente del manual sea distribuida a las areas relevantes y que las

versiones anteriores sean archivadas para referencia futura.
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Plan de Capacitacion y Desarrollo para Bufete Godoy y Asociados:

Recuperacion de Cartera Judicial

Presentacion

El presente Plan de Capacitacion y Desarrollo esta disefiado especificamente para el bufete
Godoy y Asociados, especializado en la gestion y recuperacion de cartera Judicial. Constituye un
instrumento estratégico que busca alinear las habilidades de los colaboradores con los objetivos

organizacionales, optimizando la eficiencia en procesos judiciales y administrativos.

La capacitacion es un proceso educacional sisteméatico que no solo mejora las competencias
técnicas, sino que también fomenta la adopcion de buenas practicas éticas, profesionales y
organizacionales. En el contexto judicial, donde la precision, el conocimiento actualizado y latoma
de decisiones son criticos, este plan busca asegurar que los colaboradores estén capacitados para

enfrentar los desafios legales y operativos con excelencia.

I. Actividad de la Organizacion

El bufete Godoy, se dedica a la gestion de procesos judicializados y extrajudiciales relacionados
con la recuperacion de cartera, actuando como intermediario entre instituciones financieras y
clientes. Los procesos incluyen desde la negociacion con deudores hasta la ejecucion de sentencias

judiciales.

I1. Justificacion

El recurso mas importante de cualquier organizacion es su personal, y en el &mbito judicial esto
cobra una relevancia especial. La precision, la capacidad de andlisis y el manejo ético de los casos
son esenciales para lograr resultados positivos. Sin embargo, los desafios del sector judicial

incluyen:

1. Lanecesidad de mantenerse actualizado frente a constantes cambios legales y normativos.
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3.
4.

La importancia de la comunicacion efectiva y la negociacién en los procesos de
recuperacion.
La integracién de herramientas tecnoldgicas en la gestion de casos.

La preparacion para liderar y supervisar equipos en un entorno exigente.

Por ello, el presente plan se enfoca en fortalecer las competencias clave de los supervisores

judiciales y abogados junior, garantizando que puedan cumplir con los estandares exigidos y que

su desempefio sea un pilar fundamental para la organizacion.

I11. Alcance

Este plan de capacitacion se aplicara a:

Supervisores Judiciales: Encargados de coordinar y supervisar los procesos judiciales y
extrajudiciales, asi como garantizar el cumplimiento de metas organizacionales.
Abogados Junior: Responsables de ejecutar procedimientos legales, desde la redaccién
de demandas hasta la representacion judicial.

IV. Fines del Plan de Capacitacion

El proposito general del plan es mejorar la eficacia organizacional mediante el fortalecimiento de

las competencias técnicas y estratégicas de los colaboradores. Los fines especificos incluyen:

1.

Incrementar el rendimiento en la recuperacion de cartera mediante procesos judiciales mas
eficientes.

Fomentar el liderazgo y la capacidad de supervisién en los equipos judiciales.

Establecer un enfoque ético y transparente en la gestion de casos.

Optimizar el uso de herramientas tecnoldgicas en la practica legal.

V. Objetivos del Plan de Capacitacion

Objetivos Generales

Preparar a los supervisores y abogados junior para ejecutar sus responsabilidades con un
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alto grado de eficiencia, ética y profesionalismo.
e Brindar oportunidades de desarrollo personal y profesional en funcion de las necesidades
especificas de cada rol.

Objetivos Especificos

1. Supervisores Judiciales:
a. Desarrollar habilidades de liderazgo y gestion de equipos.
b. Capacitar en el manejo de indicadores clave de desempefio (KPIs) relacionados con
la recuperacion de cartera.
c. Fortalecer la capacidad de anélisis y resolucion de problemas en procesos
judiciales.
2. Abogados Junior:
a. Proveer conocimientos actualizados en normativas legales aplicables.
b. Mejorar la redaccion de demandas, contestaciones y recursos legales.

c. Capacitar en estrategias de negociacion efectiva y resolucion de conflictos.

V1. Metas

e Capacitar al 100% de los supervisores judiciales en liderazgo, supervisiéon y control de
procesos.

e Capacitar al 100% de los abogados junior en aspectos técnicos y estratégicos de la
recuperacion judicial.

e Integrar herramientas tecnologicas en al menos el 80% de los procesos de gestion legal.

VI1I. Estrategias

e Realizacion de talleres y seminarios practicos basados en escenarios reales.

e Incorporacidon de casos de estudio para fomentar el analisis critico.

e Uso de metodologias como simulaciones, role-playing y aprendizaje basado en problemas.
e Facilitacion de capacitaciones hibridas (presenciales y virtuales) para maximizar la

participacion.
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VI11. Tipos, Modalidades y Niveles de Capacitacion

Tipos de Capacitacion

1.

Capacitacion Inductiva: Orientada a nuevos colaboradores para facilitar su integracién
en el ambiente judicial.

Capacitacion Preventiva: Preparar al personal frente a cambios normativos vy
tecnoldgicos.

Capacitacion Correctiva: Abordar brechas especificas en el desempefio.

Capacitacion para el Desarrollo de Carrera: Fortalecer competencias para que los

colaboradores asuman roles de mayor responsabilidad.

Modalidades

Formacion: Imparticion de conocimientos basicos sobre procedimientos legales.
Actualizacién: Proveer conocimientos recientes en legislacion y jurisprudencia.
Especializacion: Profundizacion en areas especificas, como la negociacion y redaccion de
demandas.

Perfeccionamiento: Desarrollo de habilidades avanzadas para la gestion estratégica.

Niveles de Capacitacion

1. Nivel Basico: Introduccion para nuevos colaboradores.

2. Nivel Intermedio: Ampliacion de conocimientos técnicos para roles especificos.

3. Nivel Avanzado: Preparacion integral para la toma de decisiones estratégicas.

IX. Acciones a Desarrollar

Supervisores Judiciales

Temas: Liderazgo, manejo de conflictos, supervision de casos, control de indicadores.

Metodologia: Talleres practicos, seminarios interactivos, simulaciones.
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Abogados Junior

e Temas: Redaccion juridica, estrategias de negociacion, uso de tecnologia legal,

actualizacién en normativas.

e Metodologia: Capacitacidn teérica-practica, role-playing, sesiones de mentoria.

X. Recursos

1. Recursos Humanos:

a. Facilitadores expertos en liderazgo, gestion judicial y derecho.

b. Colaboradores comprometidos con su aprendizaje.
2. Materiales:

a. Infraestructura adecuada: salas de capacitacion, equipos multimedia.

b. Materiales de estudio: guias précticas, plantillas de documentos legales.
3. Tecnoldgicos:

a. Software de gestion judicial.

b. Plataformas de aprendizaje virtual.

XI. Financiacion

El plan serd financiado mediante recursos presupuestados anualmente, por el Bufete Godoy y

Asociados.

XII. Evaluacion
La efectividad del plan serd medida mediante:

1. Encuestas de satisfaccion al personal capacitado.
2. Evaluaciones de desempefio post capacitacion.

3. Incremento en los indicadores de recuperacion de cartera.
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Plan de Capacitacion Integral para el Fortalecimiento de Competencias en la Gestion de Cartera Judicial

Temas

Horas por

Durac

Asistentes

Sesion

Total

Trabajo en Equipo y|[Consultoria Externa L 3,000.00 1. Dinamicas de Trabajo en Equipo |[1. Fomentar el trabajo en equipo 2 2 horas|Supervisores, 1 de
Colaboracién EficazO 2. Colaboracion Interdepartamental |para mejorar la productividad vy Abogados Jr., Gestores, [febrero de
3. Resolucion de Conflictos en|colaboracion. Domiciliarios 2025
Equipo 2. Desarrollar habilidades para la
colaboracion efectiva entre
departamentos.
3. Ensefar estrategias para resolver
conflictos dentro de equipos de
trabajo.
Uso de Sistemas y|Desarrollador de Software Gratuito (proporcionado por lajl. Uso de software de gestion|Fortalecer las competencias en el 2 6 horas|Supervisores, 8 de
Herramientas Tecnolégicas instituciéon financiera) judicial uso de herramientas tecnolégicas Abogados Jr., Gestores, |[febrero de
2. Automatizacion de tareas para la gestibn de expedientes Domiciliarios 2025
3. Gestion de expedientes digitales |judiciales y la automatizacién de
tareas, mejorando la eficiencia
operativa
Gestion Integral de Casos|Gerente General del Bufete L 300.00 (costo por(l. Priorizacibn y seguimiento de|Mejorar la capacidad para priorizar, 2 4 horas|Supervisores, 15 de
Judiciales refrigerios) expedientes coordinar y dar seguimiento a Abogados Jr., Gestores, [febrero de
2. Coordinacion entre areas|expedientes judiciales, asegurando Domiciliarios 2025
(abogados, supervisores,|un manejo eficiente y oportuno de
domiciliarios) los casos asignados
3. Mejores practicas en la
elaboracién de reportes judiciales
Comunicacion Eficaz en|Consultoria Externa L 3,000.00 1. Comunicacion Asertiva 1. Fomentar la comunicacion 2 2 horas|Supervisores, 22 de
Entornos de Trabajol] 2. Escucha Activa asertiva en equipos de trabajo. Abogados Jr., Gestores, |[febrero de
3. Manejo de Conflictos 2. Desarrollar habilidades de Domiciliarios 2025
escucha activa para mejorar la
interaccion.
3. Implementar estrategias para
mejorar la relacién con los clientes
internos y externos.
Normativas de Proteccion de|Jefe Legal / Cobros Gratuito (proporcionado por la|1. Regulaciones aplicables al|Garantizar el manejo seguro vy 2 5 horas|Supervisores, 1 de marzo
Datos Personales institucion financiera) manejo de informacion sensible responsable de informacion sensible Abogados Jr., Gestores, |de 2025
2. Implementacién de medidas de|mediante la aplicacion de Domiciliarios
seguridad para documentos fisicos y|normativas de protecciéon de datos y
digitales medidas de seguridad
Liderazgo y Supervision de|Gerente General del Bufete L 500.00 (costo por|1. Liderazgo efectivo Desarrollar habi ades de liderazgo 2 2 horas|Supervisores 8 de marzo
Procesos refrigerios) 2. Manejo de conflictos y objeciones |efectivo para la supervision de de 2025
3. Supervision de indicadores clave|procesos clave, el manejo de
de rendimiento (KPIs) conflictos v la mediciéon de
indicadores de desempeio
Gestion del Estrés en el[Consultoria Externa L 3,000.00 1. Técnicas de Relajacion 1. Identificar los factores que 2 2 horas|Supervisores, 15 de
Trabajo] 2. Manejo del Estrés generan estrés en el ambiente Abogados Jr., Gestores, [marzo de
3. Equilibrio Trabajo-Vida laboral. Domiciliarios 2025
2. Aplicar técnicas de relajacion para
reducir el estrés.
3. Mejorar la capacidad de los
empleados para gestionar
situaciones de alta presion.
Toma de Decisiones y|Consultoria Externa L 3,000.00 1. Toma de Decisiones Efectivas 1. Desarrollar habilidades para 2 2 horas|Supervisores, 22 de
Resoluciéon de Problemas 2. Resolucién de Problemas |tomar decisiones informadas v Abogados Jr., Gestores, |marzo de
Complejos rapidas. Domiciliarios 2025
3. Pensamiento Critico 2. Mejorar la capacidad de los
participantes para abordar y resolver
problemas complejos.
3. Fomentar un enfoque proactivo
en la toma de decisiones.
Redaccion Y Negociacion|Gerente General del Bufete L 500.00 (costo por(l. Redaccién de demandas y|Optimizar las habilidades en la 2 4 horas|Supervisores, 29 de
Juridica refrigerios) contestaciones redaccion de documentos legales y Abogados Jr., Gestores, |marzo de
2. Escritos en general en la negociacién estratégica dentro Domiciliarios 2025
3. Estrategias de negociacion en el|del ambito judicial promoviendo la
ambito judicial resolucién efectiva de conflictos
4. Resolucion de conflictos legales
Actualizacion en Normativas|Jefe Legal / Cobros Gratuito (proporcionado por laj1l. Cambios recientes en leyes|Mantener actualizados a los 2 5 horas|Supervisores, 5 de abril
Legales instituciéon financiera) aplicables colaboradores en los cambios Abogados Jr., Gestores, ([de 2025
2. Jurisprudencia relevante recientes en leyes y jurisprudencia Domiciliari
3. Implicaciones legales para la|relevantes, asegurando el
recuperacion de cartera judicial cumplimiento legal en la
recuperacién de cartera judicial
Etica profesional en el ambito|Gerente Administrativo del|L 500.00 (costo por|1l. Principios éticos en la practica|Promover principios éticos, 2 4 horas|Supervisores, 12 de abril
judicial Bufete refrigerios) judicial transparencia y responsabilidad Abogados Jr., Gestores, |de 2025
2. Transparencia y manejo de|social en la practica judicial, Domiciliarios
conflictos de interés fortaleciendo la confianza de los

3. Responsabilidad social del bufete

clientes y socios estratégicos
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Propuesta de Implementacion de un Sistema de Inteligencia de Negocios basado en
Microsoft Bl

INTRODUCCION

En un entorno empresarial caracterizado por el constante crecimiento de la competitividad y la
demanda de soluciones réapidas y efectivas, el Bufete Godoy y Asociados enfrenta retos
significativos en la gestion eficiente de sus operaciones. La dispersion de informacion, la falta de
un sistema consolidado para el andlisis de datos y la ausencia de indicadores clave de desempefio
en tiempo real son problematicas que limitan su capacidad operativa. Esta propuesta tiene como
objetivo presentar la implementacion de Power BI como herramienta de inteligencia de negocios
(BI) para optimizar la eficiencia operativa y fortalecer la toma de decisiones estratégicas.

La adopcion de herramientas de Business Intelligence (BI) en el bufete constituye una estrategia
clave para transformar el manejo de datos en informacion valiosa que facilite la toma de decisiones
informadas y oportunas. Actualmente, la dispersion de la informaciéon y el uso de procesos
manuales generan ineficiencias operativas que afectan el cumplimiento de los objetivos y la
capacidad de respuesta ante cambios en el entorno. Bl permite la integracion y automatizacion del
analisis de datos, proporcionando paneles de control dinamicos y visualizaciones interactivas que

ofrecen una vision integral del desempefio en todas las areas del bufete.

Para garantizar el éxito y la sostenibilidad de esta implementacion, se propone la incorporacion de
un miembro permanente en el area de Tecnologias de la Informacion (TI). Este profesional sera
responsable de supervisar, mantener y optimizar el sistema de Bl, asegurando que las soluciones
tecnoldgicas respondan de manera efectiva a las necesidades del bufete. Asimismo, se plantea la
identificacién y capacitacion de usuarios expertos entre los colaboradores actuales, quienes
actuaran como lideres internos en el uso de Power Bl y facilitaran la adopcion de esta herramienta

en toda la organizacion.

Esta solucion no solo optimiza el monitoreo de indicadores clave de desempefio (KPIs) en tiempo

real, sino que también habilita la identificacion temprana de problemas, la evaluacién precisa del
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progreso hacia las metas y la implementacion de acciones correctivas de manera agil. En
consecuencia, la implementacion de BI respalda la estandarizacién de procesos, mejora la
eficiencia operativa y contribuye al desarrollo de una cultura organizacional basada en la gestion

por resultados y la mejora continua.

JUSTIFICACION

La implementacion de un sistema de Bl mediante Power Bl responde a las necesidades actuales

del bufete, que incluyen:

1. Centralizacion de la informacién: La integracion de datos provenientes de sistemas internos,
bases de datos judiciales y registros financieros en un Unico entorno digital permitira un acceso
rapido y organizado a informacion clave.

2. Analisis en tiempo real: Power Bl ofrece la capacidad de generar dashboards y reportes
dindmicos que facilitan la evaluacion continua de los procesos operativos y los resultados de
las gestiones.

3. Optimizacion de la toma de decisiones: La capacidad de analizar datos histéricos y actuales
en tiempo real permite identificar tendencias y patrones, promoviendo una toma de decisiones
basada en datos.

4. Incremento de la competitividad: Con el uso de Power Bl, el bufete podra ofrecer un servicio
mas rapido, preciso y transparente, elevando la satisfaccion de los clientes corporativos y
posicionandose como lider en el sector de recuperacion de cartera judicial y extrajudicial.

5. Fortalecimiento del equipo y la sostenibilidad tecnoldgica: La incorporacion de un miembro
de TI y la formacion de usuarios expertos garantizardn la correcta implementacion,

mantenimiento y aprovechamiento continuo del sistema de BI.

OBJETIVO GENERAL

Implementar un sistema de inteligencia de negocios basado en Power Bl para mejorar la gestion
operativa del Bufete Godoy y Asociados, optimizando el monitoreo de indicadores clave de
desempefio (KPIs), la eficiencia en la recuperacién de carteras y la calidad del servicio ofrecido a
los clientes corporativos.

METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION
La implementacion de Power Bl se desarrollara en cuatro fases principales:

133



Fase 1: Diagnostico y preparacion (Mes 1)

e Analisis de los procesos actuales: Identificar las fuentes de datos disponibles y evaluar la
calidad de la informacién.

e Definicion de requerimientos: Determinar los KPIs mas relevantes para el monitoreo, como el
tiempo promedio de resolucion de casos y la tasa de éxito en las gestiones judiciales.

e Planificacion de la infraestructura: Seleccion de los recursos técnicos y humanos necesarios
para la implementacion.

Fase 2: Desarrollo e integracion (Meses 2-3)

e Centralizacién de datos: Consolidar la informacion en una base de datos accesible desde Power
BI.

e Disefio de dashboards: Crear visualizaciones que permitan un analisis rapido y efectivo de la
informacion clave.

e Automatizacion de reportes: Configurar informes automatizados para la distribucién periddica
a los directivos.

Fase 3: Pruebas piloto (Mes 4)

e Implementacion inicial: Realizar pruebas con un subconjunto de datos y usuarios
seleccionados.

e Validacion: Recopilar retroalimentacion y realizar ajustes necesarios en los dashboards y
reportes.

Fase 4: Despliegue y seguimiento (Mes 5 en adelante)

e Capacitacion: Formar al personal en el uso de Power BI.

e Monitoreo continuo: Evaluar el desempefio de la herramienta y realizar mejoras periddicas
segun sea necesario.

Indicadores Clave de Exito

1. Tasa de recuperacion de cartera: Incremento del 15% en la tasa de recuperacion de cuentas.

2. Reduccion en el tiempo promedio de resolucion de casos: Disminucion del 20% en los tiempos
de gestion.

3. Eficiencia operativa: Mejoras en la productividad del equipo al reducir tareas manuales
repetitivas.

4. Satisfaccion del cliente: Incremento en los niveles de satisfaccion reportados por los clientes
corporativos.

Aspectos Técnicos de Power Bl

Power BI es una herramienta de inteligencia de negocios desarrollada por Microsoft que ofrece

capacidades avanzadas de visualizacion de datos y andlisis en tiempo real. Para el Bufete Godoy

y Asociados, se aprovecharan las siguientes funcionalidades especificas:

1. Integracion de datos: La herramienta permite conectar fuentes diversas como SQL Server,
Excel y bases de datos judiciales.

2. Dashboards interactivos: Disefio de tableros que muestran indicadores clave como tasas de
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éxito, tiempos de resolucion y resultados por abogado.

3. Analisis predictivo: Uso de modelos basados en datos historicos para predecir tasas de exito
en recuperaciones.

4. Escalabilidad: Capacidad de adaptarse al crecimiento del bufete y la inclusion de nuevas
fuentes de datos.

Capacitacion y Desarrollo del Equipo

Un componente critico del éxito de esta implementacion sera la capacitacion del personal en el uso

de Power BI. Las actividades incluiran:

e Talleres de formacion: Enfocados en la creacion de reportes y el uso de dashboards.

e Guias précticas: Documentos y videos que expliquen el uso de la herramienta paso a paso.

e Soporte técnico continuo: Disponibilidad de un equipo de soporte para resolver dudas y
optimizar el uso de Power BI.

Cronograma de Implementacion
Fase Actividades Clave Duracion
Diagnostico Anélisis de procesos, 1 mes
planificacién de
infraestructura
Desarrollo Centralizacion de datos, 2 meses
disefio de dashboards
Pruebas piloto Validacion y ajustes 1 mes
Despliegue y Seguimiento Capacitacion, monitoreo y Continuo
ajustes continuos

Resultados Esperados
e Mejora de la eficiencia: Reduccion de tiempos de respuesta y optimizacion de recursos.

e Toma de decisiones basada en datos: Mayor precision y rapidez en la implementacion de
estrategias.

e Incremento en la competitividad: Posicionamiento del bufete como lider en tecnologia aplicada
a la recuperacion de cartera.
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Impacto de los Dashboards Interactivos en la Gestién Operativa y Estratégica del Bufete

Los dashboards interactivos desarrollados en Power Bl se convierten en una herramienta
fundamental para la optimizacién del desempefio operativo y la toma de decisiones en el bufete
Godoy y Asociados. Estos tableros no solo ofrecen una visualizacion clara de los datos, sino que
también permiten una comprension profunda de los procesos clave relacionados con la gestion de
la cartera judicial y extrajudicial. Cada grafico y métrica presentada aporta valor significativo a la
operatividad y la planificacion estratégica.

Un ejemplo claro del impacto de estos dashboards es el grafico que muestra la distribucion
de los casos por abogado y mes. Este grafico permite identificar el desempefio individual de cada
gestor, destacando a Karen Lagos, Mabel Inestroza y Pamela Moreno, y facilita el andlisis
comparativo para equilibrar las cargas de trabajo. Ademas, el seguimiento mensual del tipo de
demanda aporta informacion crucial sobre los casos mas recurrentes, como los de ejecucion, y
orienta los esfuerzos del equipo hacia los procesos que requieren mayor atencion.

Otro elemento destacable es el porcentaje de clientes contactados mensualmente, mostrado
en un grafico de barras que refleja un notable incremento en la efectividad de los contactos,
alcanzando valores consistentes del 100% en los Gltimos meses. Este indicador es una prueba
contundente de la mejora en los procesos de comunicacion con los clientes, lo que contribuye
directamente a fortalecer la relacion con ellos y aumentar las probabilidades de recuperacion.

El grafico de "Meta y Recuperado por Mes" resalta de manera visual la comparacion entre
los objetivos planteados y los montos efectivamente recuperados. Este anélisis permite evaluar el
rendimiento mensual, destacando meses clave como junio y noviembre, donde se lograron cifras
superiores a la meta propuesta. Este tipo de informacién es crucial para ajustar estrategias y
mantener un enfoque orientado a resultados.

En cuanto al estado de la cartera judicial, los dashboards también incluyen un grafico
circular que segmenta el monto total gestionado por cada abogado. Esto no solo permite medir el
aporte individual al cumplimiento de las metas globales, sino que también facilita la identificacion
de areas de mejora o refuerzo dentro del equipo. De igual manera, el grafico evolutivo de
recuperacion mensual muestra como la gestion estratégica ha permitido mantener un crecimiento
sostenido a lo largo del afio.

Finalmente, el grafico de "#Casos por Caracterizacion Judicial" presenta una distribucién
detallada de los diferentes estados de los casos, como demandas presentadas, embargos y
archivados. Esta visualizacion facilita una comprension clara del estado actual de la cartera y
permite priorizar acciones en funcion de las categorias mas relevantes.
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En resumen, estos dashboards no solo representan un avance tecnologico en la gestion de
informacion, sino que también generan un impacto positivo tangible en la eficiencia operativa, la
toma de decisiones y la satisfaccion del cliente. Cada grafico y métrica estd disefiado para
responder a necesidades especificas del bufete, consolidando asi una cultura organizacional basada
en datos y resultados.

Conclusién

La implementacion de Power Bl en el Bufete Godoy y Asociados constituye una estrategia esencial
para abordar los retos actuales y futuros en la gestion operativa y la recuperacion de cartera. Esta
herramienta no solo mejorara la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido, sino que también
permitird al bufete consolidarse como lider en su sector, aprovechando la tecnologia para generar
valor agregado y garantizar la sostenibilidad a largo plazo.

6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

La implementacion de una solucion de inteligencia de negocios (BI) en Godoy y Asociados
representa una inversion estratégica con el objetivo de optimizar los procesos operativos, mejorar
la eficiencia en la toma de decisiones y maximizar los resultados en la recuperacion de cartera.
Este proyecto contempla un enfoque integral, dividido en fases claramente definidas, que abarcan
desde el diagndstico inicial y la planificacion estratégica hasta la ejecucion tecnoldgica, la
capacitacion del personal y el monitoreo continuo de los resultados. La duracion total estimada es
de ocho meses, distribuidos cuidadosamente para garantizar la correcta ejecucion de cada
actividad. Este cronograma ha sido disefiado para minimizar interrupciones en las operaciones

actuales del bufete mientras se incorporan las nuevas herramientas y procesos.

El presupuesto estimado para la implementacion asciende a L 360,000.00, distribuidos en
categorias que incluyen la adquisicidn de software BI, infraestructura tecnoldgica, capacitacion
del personal, optimizacion de procesos internos y un margen destinado a imprevistos. Cada
elemento del presupuesto ha sido calculado de manera conservadora, asegurando que Sse
maximicen los beneficios de la inversion. Por ejemplo, la compra de licencias de software Bl,
junto con su personalizacién y capacitacion asociada, representa un costo estimado de L
120,000.00, mientras que la adquisicion de servidores y equipos tecnoldgicos complementarios
suma L 95,000.00. Estos costos estan disefiados para asegurar una integracion fluida y eficiente

con los sistemas legales existentes.
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Estos recursos no solo permitiran que el personal adopte rapidamente las tecnologias, sino
que también aseguran la sostenibilidad del sistema a largo plazo mediante el desarrollo de
capacidades internas. Este enfoque holistico de formacion contribuye directamente a la reduccion
de costos operativos y al incremento en la recuperacién de cartera proyectada.

JUSTIFICACION DEL PRESUPUESTO ESTIMADO
1. Adquisicién de Software Bl (L 90,000.00)

Desglose:

v’ Licencias anuales de Microsoft Power Bl Pro para 10 usuarios:
e L 6,000.00 por usuario/afio x 10 usuarios = L 60,000.00.
v’ Capacitacién asociada en el uso de herramientas Bl (proporcionada por el proveedor del
software o consultores especializados):
e L 30,000.00 (3 sesiones de 8 horas a L 10,000.00 cada una, incluyendo materiales
y refrigerios).

Proveedores consultados:

e Microsoft: Precios oficiales de licencias.

e ITS Consultores Honduras: Capacitacion en herramientas de Bl.
2. Infraestructura Tecnoldgica (L 160,000.00)

Desglose:

v Adquisicion de un servidor para procesamiento y almacenamiento de datos:
e Servidor Dell PowerEdge R540: L 90,000.00.

v Tres computadoras de escritorio para analisis de datos:
e L 20,000.00 c/u x 3 equipos = L 60,000.00.

v’ Periféricos y accesorios complementarios:

e UPS y sistemas de respaldo energético: L 10,000.00.
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Proveedores consultados:

e SYNNEX Honduras y Global IT Solutions: Hardware empresarial y periféricos.
3. Capacitacién del Personal (L 50,000.00)

Desglose:

v’ Capacitacion en herramientas de gestion, liderazgo y manejo de procesos:

e 5 sesiones de 8 horas para 15 personas, facilitadas por consultores especializados:
L 3,000.00 por sesién x 5 sesiones = L 15,000.00.

e Materiales de capacitacion (manuales y guias): L 5,000.00.

e Refrigerios y logistica para las capacitaciones: L 30,000.00.

Proveedores consultados:

e FUNHDE (Fundacion Hondurefia de Capacitacion Empresarial): Desarrollo de
competencias organizacionales.

e ITS Consultores Honduras: Formacion en liderazgo y gestion de procesos.
4. Optimizacién de Procesos Internos (L 40,000.00)

Desglose:

e Consultoria en reingenieria de procesos (40 horas de consultoria): L 30,000.00.

e Disefio y actualizacion de manuales de procesos: L 10,000.00.

Proveedores consultados:

e ESCO Honduras: Mejora de procesos organizativos.

e Instituto Hondurefo de Productividad (IHP): Especialistas en gestion operativa.

5. Margen para Imprevistos (L 20,000.00)

Se destina un margen del presupuesto para cubrir ajustes inesperados, como ampliacion de
licencias, soporte técnico adicional o imprevistos en la implementacion.
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Justificacion:

Este margen representa un 5% del presupuesto total, siguiendo buenas practicas de gestion

financiera en proyectos.

Metodologia de Calculo del Presupuesto

v Cotizaciones locales: Los montos se basaron en consultas con proveedores nacionales

reconocidos en el area tecnoldgica y de consultoria.

v"Investigacion de mercado: Se revisaron precios actuales publicados en paginas web de los

proveedores y tiendas de tecnologia en Honduras.

v’ Estimaciones conservadoras: Los costos fueron calculados con un margen de prudencia para

evitar subestimaciones.

Cronograma de Implementacion

El proyecto se desarrollara en cuatro fases principales durante un periodo de ocho meses:

FASE ACTIVIDADES CLAVE DURACION MESES

Fase 1: Diagnostico y 1-2
Planificacién

Evaluacion de procesos actuales 3 semanas

Disefio de la estrategia de Bl 3 semanas

Seleccion de proveedores 2 semanas
Fase 2: Implementacion 3-4
Tecnoldgica

Adquisicion e instalacion de software y | 4 semanas

hardware

Integracion del sistema Bl con plataformas | 4 semanas

existentes
Fase 3: Capacitacion y 5-6
Pruebas

Capacitacion del personal operativo y | 3 semanas

administrativo

Pruebas piloto con casos representativos 5 semanas
Fase 4: Monitoreo y 7-8

Mejora Continua
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Seguimiento del rendimiento a través de | 4 semanas
KPlIs
Ajustes y optimizacién del sistema 4 semanas

Presupuesto Detallado

El presupuesto esta disefiado para cubrir todas las necesidades del proyecto, con especial

atencidn al desarrollo de capacidades del personal. Los costos se presentan en HNL:

Costo Total
Categoria Detalle (HNL)
Implementacion de Soluciones Tecnoldgicas
Software BI Licencias y configuracién inicial 120,000
Infraestructura tecnolégica |Servidores y equipos complementarios 95,000
Subtotal 215,000
Plan de Capacitacion
Capacitacion inicial Talleres para personal operativo y administrativo 40,000
Materiales de formacion  |Manuales y guias de usuario 10,000
Subtotal 50,000
Optimizacién de Procesos Internos
Consultoria Diagnostico y redisefio de procesos 45,000
Integracion del sistema Bl |Adaptacion con sistemas existentes 35,000
Subtotal 80,000
Gastos Adicionales Margen para imprevistos y administrativos 15,000
Total General 360,000
Beneficios Estimados Anuales
1. Incremento en Recuperacién de Cartera:

Se espera un aumento del 10% en ingresos recuperados gracias a la mayor eficiencia del

sistema.

e Recuperacion actual: HNL 4,000,000.

e Incremento estimado: HNL 4,000,000 x 0.10 = HNL 400,000.

2. Reduccion

de Costos

Operativos:
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La optimizacidn de procesos permitira un ahorro del 8%.
e Costos actuales: HNL 1,800,000.

e Ahorro estimado: HNL 1,800,000 x 0.08 = HNL 144,000.

Beneficio Total Anual:
400,000 + 144,000 = HNL 544,000.

Retorno de la Inversion (ROI)

El Retorno de la Inversion (ROI) es una métrica clave para evaluar la rentabilidad del
proyecto de implementacion de inteligencia de negocios (BI) en Godoy y Asociados. Este
indicador permite cuantificar el beneficio generado en relacion con la inversion realizada,
proporcionando una base solida para respaldar la viabilidad financiera del proyecto. El ROI
calculado para este proyecto es del 51.11%, lo que significa que, por cada lempira invertido, se
espera un retorno adicional equivalente al 51.11% de la inversion inicial. Este porcentaje se traduce

en un beneficio tangible que refuerza el impacto econémico positivo del proyecto.

El calculo del ROI se basa en un beneficio anual estimado de L 544,000.00, que combina
un incremento en la recuperacion de cartera y una reduccion en los costos operativos. El
incremento en la recuperacion de cartera, proyectado en un 10%, representa un ingreso adicional
de L 400,000.00, mientras que la optimizacion de procesos y la incorporacion de tecnologias
avanzadas permitiran una reduccion del 8% en costos operativos, lo que equivale a un ahorro de L
144,000.00. Estos beneficios no solo mejoran los resultados financieros del bufete, sino que

también fortalecen su capacidad operativa y competitiva.

Ademas, el ROI no solo refleja beneficios econdmicos directos, sino que también abarca
mejoras cualitativas significativas. Estas incluyen una mayor eficiencia en la toma de decisiones,
una integracién mas robusta entre los sistemas legales y de gestioén de cartera, y un desarrollo
sostenible de las capacidades internas del personal. Este impacto indirecto es dificil de cuantificar
en términos financieros, pero contribuye directamente al fortalecimiento de la organizacion y a su

capacidad para adaptarse a futuros desafios.

El ROI mide la rentabilidad del proyecto:
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ROI = Beneficio Anual—Inversién Inicial % 100

Inversidn Inicial

Calculo:

__ 544,000—360,000
ROI = 360,000 x 100

184,000
ROI = 3557505 % 100

ROI =~ 51.11%

Interpretacion:

Por cada lempira invertido, se obtendra un beneficio adicional del 51.11%.
Tiempo de Recuperacion

El tiempo de recuperacion es otra métrica critica para evaluar la viabilidad del proyecto,
ya que indica el periodo necesario para recuperar la inversion inicial a través de los beneficios
generados. Para este proyecto, el tiempo de recuperacion se ha estimado en aproximadamente 8
meses, 1o que refleja un retorno relativamente rapido considerando el alcance y la naturaleza
estratégica de la inversion. Este periodo breve de recuperacion demuestra que el proyecto no solo
es rentable, sino también eficiente en términos de plazos, lo que permite a Godoy y Asociados

empezar a disfrutar de los beneficios econémicos en un plazo corto.

El tiempo necesario para recuperar la inversion inicial es:

: . ot 2 Inversion Inicial
Tiempo de Recuperacion = === r=0

Calculo:

360,000

sirog0 ~ 0-66 afos (8 meses)

Tiempo de Recuperacion =

Interpretacion:

El proyecto recuperara su inversion inicial en un periodo de aproximadamente ocho meses.

Es importante destacar que este periodo incluye los primeros meses de ajuste y adaptacion,
en los cuales se realizaran actividades como la capacitacion del personal, la integracién tecnolégica
y la optimizacion de procesos internos. Durante este tiempo, los resultados esperados se iran
consolidando de manera progresiva, permitiendo al bufete observar mejoras sustanciales tanto en

términos financieros como operativos.

Ademas, un tiempo de recuperacién tan corto minimiza el riesgo financiero del proyecto y
asegura que los recursos invertidos comiencen a generar un retorno significativo en un plazo
razonable. Este aspecto es particularmente relevante en un entorno competitivo, donde las
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instituciones legales necesitan adoptar tecnologias y estrategias innovadoras para mantenerse a la
vanguardia. La recuperacion rapida no solo valida la inversion, sino que también posiciona a
Godoy y Asociados como un bufete dindamico y preparado para enfrentar los desafios actuales y

futuros.
6.6 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

La presente seccion detalla la concordancia entre los diferentes capitulos desarrollados en
esta investigacion y la propuesta final, con el objetivo de evidenciar como cada componente
tedrico, metodoldgico y préctico contribuye a la solucion integral del problema identificado en el
bufete Godoy y Asociados. Este analisis busca garantizar que los objetivos planteados, las
metodologias utilizadas y las conclusiones alcanzadas estén alineados con las soluciones
propuestas, asegurando la coherencia interna del trabajo y la viabilidad de su implementacion. A
través de una matriz de concordancia, se muestran las relaciones entre el titulo, los objetivos, las
teorias de sustento, las variables, la metodologia aplicada y la propuesta, permitiendo visualizar
claramente el hilo conductor de la investigacion y cémo cada elemento respalda el disefio del

manual de procesos, el plan de capacitacion y el uso de herramientas de inteligencia de negocios.
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Titulo de
Investigacion

Capitulo |

Objetivo General

Objetivos
Especificos

Capitulo Il
Teorias/Metodologias
de sustento

VELELEY

Capitulo 111

Poblaciones

Técnicas

Capitulo V

Conclusiones

Nombre de la
propuesta

Capitulo VI

Objetivos de la propuesta

OPTIMIZACION
DEL DESEMPENO
OPERATIVO Y
EFICIENCIA
LABORAL EN EL
BUFETE GODOY
Y ASOCIADOS

Evaluar el
desempefio laboral y
la eficiencia
operativa del Bufete
Godoy y Asociados
para identificar
oportunidades de

mejora en la gestion
interna, proponiendo
soluciones
tecnoldgicas y
estrategias
operativas.

1. Analizar el
desempefio
laboral y Ia
eficiencia
operativa
actual
bufete.

del

2. ldentificar
herramientas
tecnoldgicas y
estrategias
operativas
adecuadas.

3. Elaborar una
propuesta que
contemple
soluciones
tecnoldgicas y
estandarizacion
de procesos.

1. Teoria de Gestién de
Procesos Empresariales
(BPM).

de la
de

2. Teoria
Inteligencia
Negocios (BI).

3. Teoria del Desarrollo
de Capital Humano.

Eficiencia
operativa,
desempefio
laboral,
satisfaccion

del cliente,
calidad  del
servicio.

Colaboradore
s del bufete,
clientes del
bufete,
supervisores
y abogados.

Entrevistas,
encuestas,
observacion
directa,
analisis
documental.

1.- La implementacién del
Manual de Procedimientos
Operativos permitira
estandarizar las actividades
internas del bufete mediante
procesos detallados y claros,
uniformando la gestion de casos,
optimizando el flujo de trabajo y
reduciendo errores. Este enfoque
garantizard una  ejecucidn
eficiente de las tareasy facilitara

el control operativo en cada area.

2.- El Plan de Capacitacion y
Desarrollo  fortalecera las
competencias del personal
mediante actividades formativas
en el de
herramientas tecnoldgicas vy
metodologias de gestion de
procesos. Esto permitird mejorar
el desempefio del equipo vy
asegurar  una  alineacion
constante del talento humano
con los objetivos del bufete,
logrando asi un servicio mas
eficiente.

enfocadas uso

3.- La implementacién de un
sistema de Business Intelligence
mediante Power Bl optimizara la
toma de decisiones al

proporcionar informacién en
tiempo real sobre indicadores

clave como la tasa de
recuperacion y el progreso
judicial. La generacion de
dashboards interactivos vy

reportes dindmicos permitira

identificar areas de mejora vy
ajustar estrategias de manera
oportuna, fomentando una

cultura de mejora continua y alto
rendimiento.

Estrategia Integral de
Mejora  Operativa
para el Bufete Godoy
y Asociados

1.- Disefio e implementacion de
un Manual de Procedimientos

Operativos
Establecer un manual que
estandarice las actividades

internas del bufete, definiendo
procesos claros y detallados para

cada drea operativa. Este
documento busca uniformar la
gestion de casos, reducir

inconsistencias y optimizar el
flujo de trabajo, contribuyendo a
una mayor eficiencia en la
ejecucion de tareas.

2.- Plan de Capacitacion vy
Desarrollo

Potenciar las competencias del
personal mediante un plan de
capacitacion enfocado en el uso
de herramientas de inteligencia
de negocios y metodologias de
gestion de procesos. Este plan
incluye actividades formativas
practicas y estratégicas que
permitiran alinear el desempefio
del equipo con las metas
organizacionales.

3.-.Propuesta de Implementacion
de Inteligencia de Negocios

mediante Power BI

Implementar un sistema de

Business Intelligence que facilite
el monitoreo de indicadores
clave de desempefio (KPIs) en
tiempo real. Este sistema

generara dashboards interactivos
y reportes dindmicos que

apoyaran la toma de decisiones
fundamentada y la mejora

continua de los procesos.

146



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1library. (s.f.). Obtenido de https://1library.co/article/teor%C3%ADa-del-capital-humano-de-theodore-
schultz.zlgoe7ry?utm

Americor. (2023, Enero 30). Obtenido de https://americor.com/es/blog/credit-protection/fair-debt-
collection-practices-act-fdcpa/

Banco Mundial. (2022). Obtenido de https://www.bancomundial.org/es/publication/wdr2022

books.google. (s.f.). Obtenido de
https://books.google.hn/books/about/BPM_Business_Process_Management.html?id=Dm4-
MGAyY5VMC&redir_es

Business Intellligence Facil. (2009, marzo 23). Obtenido de
https://www.businessintelligence.info/definiciones/business-intelligence-system-1958.html?utm

Dataprix. (2010, febrero 26). Obtenido de https://www.dataprix.com/es/mineria-datos-aplicada-encuesta-
permanente-hogares/171-evolucion-historia-mineria-datos?utm

Durén, R. (2024, Octubre 14). Cinco Dias. Obtenido de https://cincodias.elpais.com/companias/2024-10-
15/gestionar-y-medir-los-intangibles-via-para-avanzar-hacia-la-excelencia-empresarial.html?utm

Dynamic. (s.f.). Obtenido de https://www.dynamicgc.es/v-del-big-data

Emilio, N. (2023). Bismart. Obtenido de https://blog.bismart.com/microsoft-power-bi-lider-cuadrante-
magico-gartner-2023

Ferrer, J. V. (2020, Mayo 29). Inforges. Obtenido de https://inforges.es/blog/power-bi-para-finanzas/

Fondo Monetario Internacional. (2022, Abril). Obtenido de
https://www.imf.org/es/Publications/GFSR/Issues/2022/04/19/global-financial-stability-report-
april-2022

Fundacionesinfo. (2023). Obtenido de https://fundacionesinfo.net/resolucion-de-conflictos/mediacion-
online-adaptando-estrategias-resolucion-conflictos-entorno-digita/

Gerencia Dinamica Hoy. (2024, febrero 13). Obtenido de
https://gerenciasdinamicashoy.blogspot.com/2024/02/historia-de-los-kpi-indicadores-
de.html?utm

gestiopolis. (s.f.). Obtenido de https://www.gestiopolis.com/definicion-herramientas-la-inteligencia-
negocios

Gourinchas, P.-O. (2023, Abril 11). IMF. Obtenido de
https://www.imf.org/es/Blogs/Articles/2023/04/11/global-economic-recovery-endures-but-the-
road-is-getting-rocky

grupocibernos. (s.f.). Obtenido de https://www.grupocibernos.com/blog/serie-bpm-business-process-
management-fundamentos-y-conceptos-de-implementaci%C3%B30?

labes-unizar. (s.f.). Obtenido de https://labes-unizar.es/inteligencia-de-negocios-business-intelligence-
concepto-y-aplicaciones/?utm_source=chatgpt.com

Library. (s.f.). Obtenido de https://1library.co/article/evoluci%C3%B3n-hist%C3%B3rica-sistemas-
control-organizaciones-empresariales.nq71drvy?utm_source=chatgpt.com

Library. (s.f.). Obtenido de https://1library.co/article/evoluci%C3%B3n-hist%C3%B3rica-sistemas-
control-organizaciones-empresariales.nq7ldrvy?utm

McKinsey & Company. (2023, Agosto 01). Obtenido de https://www.mckinsey.com/featured-
insights/destacados/el-estado-de-la-ia-en-2023-el-ano-clave-de-la-ia-generativa/es

ODRLA. (2023, Abril 17). Obtenido de https://www.odrla.com/novedades/tecnologias-al-servicio-de-la-
resolucion-de-conflictos-mediacion-

Oficina para la Proteccion Financiera del Consumidor. (2023, Abril 14). Obtenido de

147



https://www.consumerfinance.gov/es/obtener-respuestas/existen-leyes-gque-limitan-lo-que-los-
cobradores-de-deudas-pueden-decir-o-hacer-es-329/

Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos. (2021, Septiembre 21). Obtenido de
https://www.oecd.org/en/about/news/press-releases/2021/09/la-recuperacion-economica-mundial-
prosigue-pero-continua-siendo-desigual-asegura-la-ocde.html

Perri, L. (2023, Agosto 23). Gartner. Obtenido de https://www.gartner.es/es/articulos/novedades-del-
hype-cycle-de-gartner-para-las-tecnologias-emergentes-2023

Perspectiva. (2023). Obtenido de https://perspectiva.practia.global/optimizar-escalar-anticiparse-desafios-
2023-que-predice-gartner/

plandemejora. (s.f.). Obtenido de https://www.plandemejora.com/william-playfair-biografia-y-
aportaciones-a-la-estadistica

rd.udb. (s.f.). Obtenido de https://rd.udb.edu.sv/items/f5dc0974-0c4e-40ca-a705-b98181cd6bel

Recsa. (s.f.). Obtenido de https://recsa.com/el-funcionamiento-actual-de-las-empresas-de-cobranza-
adaptacion-en-un-entorno-cambiante-2/

Rededesignsystems. (s.f.). Obtenido de https://reddesignsystems.com/2024/05/30/historia-inteligencia-
negocios/?utm

repositorio.ausjal. (s.f.). Obtenido de https://repositorio.ausjal.org/?utm_so

repositoriotec. (2023, noviembre). Obtenido de https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/14964?utm

scielo. (s.f.). Obtenido de https://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S0186-
10422016000100127&script=sci_arttext&utm_

Scielo. (2021). Obtenido de https://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S1870-
21472021000200357&script=sci_arttext

Tribunal Superior de Cuentas. (2023). Obtenido de https://www.tsc.gob.hn/biblioteca/index.php/leyes/68-
ley-de-proteccion-al-consumidor

tudashboard. (s.f.). Obtenido de https://tudashboard.com/alfabetizacion-de-datos

Velasco, J. (2024, octubre 23). CINCODIAS. Obtenido de https://cincodias.elpais.com/legal/2024-10-
23/ccs-abogados-lanza-una-plataforma-para-tratar-litigios-complejos-con-inteligencia-
artificial.html?utm

Zemsaniaglobalgroup. (s.f.). Obtenido de https://zemsaniaglobalgroup.com/evolucion-del-business-
intelligence-del-analisis-descriptivo-al-predictivo

148



Anexo 1 Encuesta a los Abogados Jr.

Evaluacion de Procedimientos Legales y Desarrollo

ANEXOS

Profesional de Abogados Jr.

Estimado{a) Abogadao(a) Ir.:

Gracias por participar en esta encuesta. El proposito de esta encuesta es obtener su valiosa retroalimentacion sobre aspectos
clave de su rol, incluyends su familiaridad con los procedimisntos legales, efectividad en el cumplimients de plazos,

comunicacian y colaboracion dentro del equipo, asi como identificar oporiunidades de mejora y areas donde podria requerirse

capacitacion adicional.

1. ;Qué tan claros considera que son los pasos a seguir en los procesos judiciales que maneja en el

bufete?

Mada claros

Poco claros

Moderadament
e claros

Claros

by claros

2. ;Qué tan familiarizado(a) se siente con los procedimientos legales necesarios en casos de

recuperacion judicializada?

Mada
familiarizado

Poco
familiarizado

._.
"

~
,

P

i'-\._.-'

'

L

P
.

149



Moderadament
e familiarizado (-_-j

Familiarizado

My
familiarizado O

3. ;Queé tan seguro(a) se siente al aplicar los procedimientos legales en su rol diario?

Mada segura O
Foco seguro

Moderadament

& segura _
Sequro O
Muy sequro O

4. jQué tan efectivoa) considera que es al cumplir con los plazos establecidos en los
procedimientos legales de los casos de recuperacion?

Muy inefectivo O
Inefectivo O
Moderadament

e efectivo D
Efectivo O
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Mury efective D

5. ;Qué tan efectivo(a) considera que es el flujo de comunicacion entre usted y los otros miembros
del equipo (supervisores, gestores, abogados)?

My inefectivo O
Inetectiva

MModeradament
e efectivo

o O

Efectivo

O O

Muy efectivo

6. ;Qué tan satisfecho(a) esta con la colaboracion entre los abogados vy el equipo de recuperacion
para alcanzar los objetivos de los casos judicializados?

ismssfecho O
Insatizfecho O
Meutral O
Satiztecho O
Mury satisfecho O
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7. jCémo evaluaria el trabajo colaborativo entre el abogado gerente y el equipo en relacidn a la

resolucion de casos judiciales?

Py
insatisfecho

Inzatisfecho
Meutral
Satisfecho

My satistecho

8. ;Qué tan satisfecho(a) se siente con las oportunidades de desarrollo profesional y capacitacion
en el bufete para mejorar su conocimiento en temas legales?

Py
insatisfecho

Inzatistecho

Meutral

Satisfecho

Mury satisfecho

9. ;Qué dreas o procedimientos legales considera que requisren mayor conocimiento o
capacitacion para realizar sus funciones de manera mas efectiva?

O
O
O
O

O

O O

O
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Escriba su respuesta

10. jQué mejoras considera que podrian implementarse en la comunicacién y colaboracion con otros
miembros del bufete para optimizar los procesos judiciales?

Escriba su respuesta

11. iCudles son los principales desafios que enfrenta en el cumplimiento de los procedimientos
legales en su trabajo diario?

Escriba su respuesta

12, ;Qué tipo de apoyo adicional considera necesario para mejorar su efectividad en el cumplimiento
de los plazos?

Escriba su respuesta

13. ;Qué tan adecuadola) considera que es el acceso a la informacion y recursos necesarios para
realizar sus funciones de manera optima en los casos judicializados?

Escriba su respuesta

14. ;Como evalda la disponibilidad y efectividad de las herramientas tecnologicas que utiliza en los
procesos de recuperacion judicializada?
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Escriba su respuesta

15, jCuales considera que serian las herramientas para una recuperacion judicial efectiva?

Escriba su respuesta

16. ;Qué cambios considera que podrian implementarse para mejorar la precision y calidad en la
aplicacion de los procedimientos legales en su trabajo diario?

Escriba su respuesta

17, ;Qué tan necesario considera |a estandarizacion de procesos para mejorar |z eficiencia en sus
tareas?

Mada necesario (_j
Poco necesario O
Moderadamenit

8 necesano '::-'

Mecesano O

by necesario O

18. ;Qué tan frecuentemente enfrenta dificultades para cumplir con los plazos debido a factores
externos o internos?
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MNunca

Rara vez

Casionalmente

Frecuentemenit
]

o O O O

My
frecusntemeants

O

19. ;Qué factores considera que afectan su capacidad para cumplir con los plazos de manera
eficiente en los procesos judiciales?

Escriba su respuesta

Mo ressale punca fu contratena, Motibicar shago

B Microsoft 365

Edte contenida lo cred el propietario del formulane. Los datos que ervies se enviaran &l propistario ded fermulario. Microsoll no es
respansable de las préclicas de privacidad o seguridad de sus elientes, inchuidas las que adopte ¢l propietass de sste formulano. Nunea des
U contrasefia
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Privacidad y cookies | Privacidad de la salud del consumidar | Térrminos de uso
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Anexo 2 Encuesta a los Supervisores.

Encuesta sobre Desempeiio, Capacitaciony
Comunicacion del Equipo Supervisor

Estimado{a) Supervisar{a):

Le agradecemos su tiempo ¥ participacion en esta encuesta. El proposito de esta es evaluar aspectos relaconados con el
cumplimiento de metas y la efectividad del liderazge en su equipo, asi como identificar oportunidades de mejora. Sus
respuestas nos permitiran comprender mejor sus necesidades y desafios, y nos ayudaran a proponer estrategias que
fortalezcan el desempenio del equipo.

1. jQué tan efectivo considera que es el flujo de comunicacion entre usted y su equipo?

Opcion 1
Mury inefectivo f;j
Inetectivo "_j
Moderadament -~
e efectiva \J
Efectiva i\_\__,-l
buy efectivo C_j

2. jCuales son los mecanismos de comunicacion mas utilizados en su equipo y como los valora en
terminos de efectividad?

Escriba su respuesta

3. Mencione otros métodos de ensefianza que aplica con su equipo y como los lleva a cabo
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Escriba su respuesta

4. ;Con gué frecuencia se reciben capacitaciones?

Una vez al ano

Dios veces al
ano

Tres veces al
ano

Cuatro weces al
ano

Mas de cinco
veces al ano

5. jCuanto es el tiempo de induccion de los nuevos colaboradores?

Un dia

Dios dias

Tres dias

Cuatro dias

Una semana

6. jQué tan frecuentemente enfrentan su equipo y usted obstaculos que impiden el cumplimiento

de las metas?

o O O

O

o O

O
O
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Munca D

Rara ver D
Ocasionalments D
Frecuentement

8 O
My

frecuentements D

7. iQué tipo de apoyo ofrece a su equipo en sus funciones diarias?

Escriba su respuesta

8. ;Qué tan desafiantes encuentra las tareas de coordinacion y supervision de su equipo?

g:::ﬁames C}
zi::fiantes O
o desatintes O
Desafiantes O
r:ELs'zfiantes Q

9. ;Qué obstaculos enfrenta al momento de capacitar a su equipo?
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Escriba su respuesta

10. ;Qué tan satisfecho estd con la colaboracion entre los miembros de su equipo para alcanzar
objetivos comunes?

ey -
insatisfecho U
Insatisfecho O

Meutral (':j

Satisfecho O

MWy satisfechio O

11. ;Qué tan bien considera que su equipo se adapta a los cambios en metas o politicas internas?

My bien 0O
Bien 0O
Regular )
Mal O
Musy mal O

12, ;Qué tan adecuadas considera que son las capacitaciones ofrecidas para mantener un alto
estandar de calidad en el servicio?
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Mada

adecuadas ':-_-:'
Paco adecuadas O
Moderadamenit

e adecuadas D

Poco adecuadas O
Mada
adecuadas O

13. jCuales son los principales ajustes o cambios que implementa cuando observa un desempefio
bajo en el cumplimiento de metas?

Escriba su respuesta

14, ;Qué medidas toma cuando identifica que un Abogado Jr. no esta cumpliendo con los
estandares de calidad en sus interacciones con los clientes?

Escriba su respuesta

15. ;Qué estrategias emplea para mangjar los conflictos o malentendidos que surgen entre los
Abogados Ir.?

Escriba su respuesta

16. ;Qué tipo de apoyo o recursos adicionales considera que necesitaria para mejorar la
adaptabilidad de su equipo frente a los cambios?
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Escriba su respuesta

17. ijCuando detecta oportunidades de mejora, qué tipo de retroalimentacion utiliza?

Reunian
presencial

Carrea
electranico

Mensaje de
WhatsApp

Llamada
telefanica

Oro, mencione

o o O O O

18. jCudles son las métricas o indicadores clave que utiliza para medir el desempeiio de su equipo?

Escriba su respuesta

19. ;Qué métodos utiliza para supervisar y monitorear el cumplimiento de los objetivos en su
equipo?

Escriba su respuesta

20. jCémo asegura que las tareas se realicen de acuerdo con los estandares de calidad establecidos?
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Escriba su respuesta

21. jQué sistemas de control utiliza para identificar posibles problemas en el desempefio de su
equipo?

Escriba su respuesta

Mo revale fpunca du conlrasens. Motibear sbado

B8 Microsoft 365

Edte contenida lo cred el propietaro del farmulana. Los datos que ervies 1e emdaran &l propistanio del fermulario. Micrasoll ne es
respansable de las praclicas de privacidad o sequridad de sus clientes, inchuidas las que adopte ¢l propietans de sste formulaio. Nunca des
W eantrasefia

Microsoft Forms | Encuestas, cusstionarios y sondeos con tecnologia de inteligencia antificial Crese mi propio formularic

Privacidad y cookied | Privacidad de la sabud del consumidar | Terrminod de uso
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Anexo 3 Encuesta a los Clientes.

Encuesta de Satisfaccion y Desempeno Judicial del

Bufete

Estimado{a) Cliente Financiero:

Le agradecemos su participacion en esta encuesta. Su opinian es fundamental para evaluar v mejorar el desempefio judicial del
bufete en la gestion de los casos asignados por su institucian, Esta encuesta tiene como objetiva recopilar su percepcion sobre

aspectos clave coma la rapidez, efectividad, comunicacion y calidad del servicio judicial proporcionado.

1. ;Qué tan satisfecho estd con la rapidez con la que el bufete revisa y gestiona los documentos

gue se le envian en relacion con los casos asignados?

My

insatisfecho k_:'
Insatisfecho Czl
Meutral i_:'
Satisfecho (_:'
Muy satistecho '{_:'

2. iComo califica la puntualidad con la que se presentan las demandas en los casos que asigna al

bufeta?
Muy deficiente D
Deficiente O
Moderada o
Buena k_j
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Muy buena

3. jQué tan efectivo considera el sequimiento que el bufete realiza a las demandas locales y

foraneas?

Muy inefectivo

Inetectivo

Moderadament
e afectivo

Efectivo

Mury efectivo

4. ;Queé tan satisfecho esta con el manejo de los requerimientos judiciales en sus casos?

My
insatisfecho

Inzatistecho

Meutral

Satisfecho

Muy satisfecho

5. iCémo califica la rapidez y efectividad con la que el bufete practica los embargos salariales o

cuentas bancarias en los casos asignados?

O

O
Q
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Muy lenta e
inefectiva O

Lenta e

inefectiva CJ
Moderada O
Rapida y -
afectiva Q
by rapida y

afectiva O

€. ;Considera que los informes de reporteria incluyen con precision las gestiones judiciales
realizadas en sus casos?

Mada preciso

O

Poco preciso

o O

MModeradament

a preciso

Preciso O
Mury preciso O

7. iQueé tan satisfecho esta con la claridad de las actualizaciones de caracterizacion en los informes
proporcionados por el bufete?

Py
insatisfecho D
Insatistecho ('J
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Meutral D

Satisfecho

O

Mury satisfecho O

8. ;Considera que el banco esta bien representado judicialmente por el bufete durante la
celebracion de audiencias?

by mal
representado

Pdal
representado

o 0O

Meutral

Bien
representado

My bien
representado

o O O

9. ;Qué tan satisfecho esta con el nivel de asesoria que recibe del bufete en los casos donde
consulta dudas legales?

My
insatisfecho

Insatisfecha Q

Meutral O

Satistecho O
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My satisfecho

10. ;Siente que el personal del bufete tiene el conocimiento necesario de los procedimientos
judiciales aplicables a los tipos de casos que asigna €l banco?

Muy bajo
conocimiento

Bajo
conocimiento

Mioderada
conocimienta

Buen
conocimiento

Excelente
conocimiento

11. jQué tan satisfecho esta con el cumplimiento de sus expectativas respecto a los movimientos

judiciales en los casos asignados?

Pluny
insatisfecho

Insatistecha
Meutral
Satisfecho

bury satisfecho

O

o o O O O
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12, ;Como evalda la rapidez con la que el bufete comunica actualizaciones importantes sobre el
avance judicial de sus casos?

Mury lenta O

Lenta C}

Moderada O
Rapida O
Muy rapida Q

13. jQué tan satisfecho estd con la organizacion y el seguimiento del bufete en los procesos
judiciales de los casos asignados?

Muy
insatisfecho C}

Insatistecha
Meutral

Satisfecho

O O O O

Muy satisfecho

14. ;Considera que las gestiones judiciales que realiza el bufete cumplen con sus expectativas como

cliente?
Mada cumplidas O
Poco cumplidas O
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hModeradament

e cumplidas (-_-j
Cumplidas O
Muy cumplidas l::l

15. jQué tan adecuado considera el servicio judicial del bufete para lograr una recuperacion efectiva
de los casos asignados?

ir::c!!recuadu O
Inadecuado O
Moderadament

e adecuado -
Adecuado O
My adecuada (__j

16. jEn una escala de 0 & 10 cual es su nivel de satisfaccion en relacion a los servicios prestados por
el Bufete Godoy y Asociados?

] 1 2 3 4 5 = 7 ] ] 10

Mada satisfecho Muy satisfecho

P resvale punca su conlrasens, Motibesr atwsn

B Microsoft 365
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Anexo 4 Fotografia de validacion de encuestas con los colaboradores
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Anexo 5 Validacion de encuestas con los colaboradores

1411724, 309 p.m,

netos Morms. office.com/PacesDesanPaceV2.asox 7ofiain®NeoPorta®

Enwmwbwoewwoﬁo.cwmywwﬁww&mw

Encuesta sobre Desempeiio, Capacitacion y
Comunicacion del Equipo Supervisor

Evnmadote) Supernwsov(a)
Lo agradecoman s TRmpa  PATICHCHN £ 0558 Fnosrita £ propdeto de o
cumpbmierdn de metal y b electindad del bderargo en 1 equips. 314 (oo idenddicar aports nidaces de mejora Sar

IADUETTI 508 PEMAWan comprgnder mepcr s heceudades y desalics y nos rpdarin & peoponer mMegun GUr

3 £ evahiar mpecton tehaconadot con ol

fortslescan ol desempedo del equipo

* Qblgatoria

1. §Qué tan efectivo considera que es el flujo de comunicacion entre usted y su equipo? *

Opcién 1
Muy inefectvo O
Inefecivo O
oo @)
flective O
Muy dectvo O

2 JCudles son los mecanismos de comunicacién mas utilizados en su equipo y cémo los valora
en términos de efectividad? *

Qué ohos melodos de ensefoniza oplica (on
Gu FARO Y COND los \levo

1. jCon qué frecuencia se reciben capacitaciones? * 1 i ;
Torbieo e puede ONoON( cuoles 0 Qué -\-\Q)
de wpx\bdo% corfsidera Que con oS 1 q,lgc, oga:@(_

Una vz al afio O
s o
:-':mnd O
g o

:;':;;wau\lm( est @)
QPGH
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14/11724 309 p.m. Encuesta sobre Desempedio, Capacitackn y Comunicacion del Equipo Supervisor

4. Cuanto es el tiempo de induccion de los nuevos colaboradores? *

Undua 0
oon ®
e i ®
o b o
U semans o

5. }Qué tan frecuentemente enfrentan su equipo y usted obstaculos que impiden el
cumplimiento de las metas? *

Q(,z -L\ Q@o oftecz o ou LQUIRO

of105

rm.

Rara vz

O
o
Frecuenterment O
O

6. ;Qué tan desafiantes encuentra las tareas de coordinacién y supervision de su equipo? *
o0 |oo o\og \os Que. SHuentta
ol rovento de axgpdiion O G AP0
O

Noada
deafiantes

oot O
« drsaontes O
Desafiantes O
o O

desafiantes
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/11724, 3:09 pm. Encuesta sobre Desempefio, Capacitacion y Comunicacién del Equipo Supervisor

7. 1Que tan adecuado considera que es el flujo de comunicacién entre usted y los Abogados
| A0

Muy adecuado

Adecusdo

« sdecundo

Poco adecuado

O O O ©C O

Nada adecusdo

8 ;Cudles son los mecanismos de comunicacién mas utilizados? *

Se quide ool NS enfrenton |es problernee
e (et SHGC S SqUnE

9. jQué tan satisfecho esta con la colaboracion entre los miembros de su equipo para alcanzar

objetivos comunes? *

e 0
watstecho o)
Newtral @)
Sitecho 0
My s O

10. ;Qué tan bien considera que su equipo se adapta a los cambios en metas o politicas
internas? *

Muy bien
Bien
Reguisr
Ml

Muy mal

0RO O © O
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14/11724, 309 p.m, Encuesta sobre Desempedo, Capaciacion y Comunicacién del Equipo Supervisor

11, ;Qué tan adecuadas considera que son las capacitaciones ofrecidas para mantener un alto
estindar de calidad en el servicio? *

C_o?ﬁ-;ndo(o( csum&\w olos cm()\coébs o Colf
e qué Oieos (rcesitol copcdodisn o fefuel2n.
adsonda O

Poco adecuadas

Moderadament
e adecuadas

Poco adecuadas

Q' Q! B! O

12. (Cudles son los principales ajustes o cambios que implementa cuando observa un
desempedio bajo en el cumplimiento de metas? *

13. {Qué medidas toma cuando identifica que un Abogado Jr. no esta cumpliendo con los
estindares de calidad en sus interacciones con los clientes? *

14. ;Qué estrategias emplea para manejar los conflictos o malentendidos que surgen entre los
Abogados Jr.? *

15. ;Qué tipo de apoyo o recursos adicionales considera que necesitaria para mejorar la
adaptabilidad de su equipo frente a los cambios? *
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19/11/24, 308 p.m, Encuesta sobre Desempefio, Capacitacion y Comunicacion del Equipo Supervisor

16. ;Cudndo detecta oportunidades de mejora, qué tipo de retroalimentacion utiliza? *

Conreo

Mensaje de
WhatsApp

teiefonica

Q'O © O ©

Otro, mencione

17. jCudles son las métricas o indicadores clave que utiliza para medir el desempefio de su
equipo? *

18. ;Qué métodos utiliza para supervisar y monitorear el cumplimiento de los objetivos en su
equipo? *

19. ;Cémo asegura que las tareas se realicen de acuerdo con los estindares de calidad
establecidos? *

20. ;Qué sistemas de control utiliza para identificar posibles problemas en el desempefio de su
equipo? *

hh(ulmidonomlmdoﬁmwopuw.wm“meum\dnhdwopdmddm
@8 Microsctt Forms
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1471724, 310 p.m, Evaluacion de Procedimiontos Logalos y Desarrolio Profesional do Abogados Jr.

Evaluacion de Procedimientos Legales y Desarrollo
Profesional de Abogados Jr.

(ctmado(s) Abogadoln) b

Grmcian por panicipar en ee2a encumta. Bl proposino de evta encurita o1 obtmey s velota ret7osianemtanon wobwy
oecion Uisve de yis pul, Il ayenisd wu tamibacidad (o lo¢ procedimienton legabes, stecteadad en ol tumplananto de

placog, comenicaonts y ctiberacion dentra del equpa, ssl (omo erdificar apartesdades O mmepors y Mrat dunde
POdHa rrquenese Capaditacan shoorel

* Cblgatorts

1. JQué tan claros considera que son los pasos a seguir en los procesos judiciales que maneja
en ol bufete? *

Hoda caron 0 ’l‘\‘x/ I'? W\lzz)

mab PO ! 5 \\uda

Poco daros O
T O
Claros O
Wy charos @)

2 ;Qué tan familiarizado(s) se siente con los procedimientos legales necesarios en casos de
recuperacion judicialaada? *

Nada

de atiedd e 0

Qupolo

Poco

Noderadament
« tamilarzada

Famibarizado

My

OO Qi 80 QD
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14/11724, 3:10 p.m. Evaluacién de Procedimientos Legales y Desarrollo Profesional de Abogados Jr.

3. ;Qué tan seguro(a) se siente al aphicar los procedimientos legales en su rol diario? *

o ¥l lwnleio ol apl

Poco seguro O lDb ?OQLJ’)M?@\QD en b«b
e - osopodes dodd
Foe O

Muy seguro O

4. ;Qué tan efectivola) considera que es al cumplir con los plazos establecidos en los
procedimientos legales de los casos de recuperacion? *

Muy inefectivo O &&L 0)-&“‘0‘\0@\‘7 o P&‘UO“

! ko poio Q»mP\?I
o ton 10s pih quedbe &
s O biwden 9o \D 1 CupesdAN
Feco o & \oolooob \'83\2

Muy efectivo O

Inefective O

5. ;Qué tan frecuentemente enfrenta dificultades para cumplir con los plazos debido a factores
externos o internos? *

Eoby doonedo
Lonla W\a

Nunca

Para ver

Ocasionaimente

Frecuentement

Muy

© O O 0 0
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A4iRe 310 pm. Evaluacidn de Procedimientos Legales y Desarrolla Profesional de Abogados Jr.

6. ;Que tan efectivola) considera que es el thujo de comunicacion entre usted y los otros
miembros del equipo (supervisores, gestores, abogados)? *

Muy inetectreo O 1@\')\1 &UOCULAO
e O (o @ PL@NO
—— @

Cectve o)

My e @)

7. (Que 1an satsfechola) esta con la colaboracidn entre los abogados y ef equipo de
recuperacion para alcanzar los objetivos de los casos judicializados? *

My o *lomo Tvola® el )‘Q'(Q\a
" . eokg ﬁ\a.’)so.do y Equxpo
s o enidodona oy takos
S 5 JA? Qoley

ot o

8 jQue tan satsfecho(a) se siente con las oportunidades de desarrollo profesional y
capacitacion en el bufete para mejorar su conocimiento en temas legales? *

o o ¥ (oaks 5@:\ DALY N%\\gn&l?wﬁ
ey ?)fo U Qf GoGoN
© on bemod )030 H.
o o)
My satndecho O
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9 ;Qué dreas o procedimientos legoles considera que requieren mayor conocimiento o
capacitacion para realizar sus funciones de manera mis efectiva? *

Eb\\l{ dnodo Conla ?'e\fs}on\ﬁ

10. ;Qué factores considera que afectan su capacidad para cumplir con los plazos de manera
eficiente en los procesos judiciales? *

Esby doweds w o ?e%mb

11, ;Qué mejoras considera que podrian implementarse en la comunicacidn y colaboracidn con
otros miembros del bufete para optimizar los procesos judiciales? *

bool i o elodh T donad) wpaprenky
A i

12. Cudles son los principales desafios que enfrenta en ¢l cumplimiento de loz procedimientos
legales en su trabajo diario? *

Eohy docwedo (oo a pupol

13, jQué tipo de apayo adicional considera necesario para mejorar su efectividad en e
cumplimiento de los plazos? *

(’,b)\)q dawodd o (o Plgunli)

14. ;Qué tan adecuadofa) considera que es el acceso a la informacion y recursos necesarios para
realizar sus funciones de manera éptima en los casos judicializados? *

D In ofomdn bl e
C&W&%@\ \)Qo}g\l Queld A J\ﬁo en

15. ;Como evalia la disponibilidad y efectividad de las herramientas tecnologicas que utiliza en
los procesos de recuperacion judicalizada? *

(ool sdn o6 heromeenlob WER
R ton Judtedl e fo g
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16. ;Qué cambios considera que podrian implementarse para mejorar la precision y cakdad en la
aplicacion de los procedimientos legales en su trabajo diario? *

EO\\M{ S Con W Qﬂ’gﬁ‘{)

17. ;Qué tan necesario considera la estandarizacion de procesos para mejorar la eficiencia en sus
tareas? ¢

et o d\énwud% Con
Poco necesario O

N
ey @) M
Necearo o)
My necesao o

18. ;Qué tan frecuentemente enfrenta dificultades para cumplir con los plazos debido a factores

(ool 2 u eb)\\l\‘fyﬂ

e o)
Rara vez o) (o) Gumﬁ)uf con \09
ki @) \a'ub que o) \6
—— o m)\quu\

mm O

19. ;Qué factores considera que afectan su capacidad para cumplir con los plazos de manera
eficiente en los procesos judiciales? *

dowed (o 1 Qxﬁw\lﬁ)
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20. ;Que camblos considera que podnian implementarse para mejorar la precision y cabdad en la

apbcacion de los procedimientos legales en su trabajo diario? *

N

.1/'/kb\(_p(,\';\l, (L:"\ LQ P\CC)L ‘\)‘L)

.
A
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Anexo 7 Entrevista a la Gerente

lunitec

ENTREVISTA A GERENTE

1.iQué tan accesibles considera que son las herramientas tecnoldgicas actuales para
todos los miembros del equipo, y como afecta esto la eficiencia en el flujo de trabajo?

2. iComo percibe la efectividad de las herramientas tecnoldgicas utilizadas en el bufete
para mejorar el flujo de trabajo y Ia comunicacion en su equipo?

3. iConsidera que las herramientas tecnologicas disponibles facilitan la colaboracion y
comunicacion entre el personal? :Qué mejoras implementaria en este aspecto?

4. iExiste en el bufete capacitacion sobre herramientas tecnologicas?

5. éCudles considera que son los principales beneficios y limitaciones de las herramientas
tecnologicas en el flujo de trabajo diario?

&. iCudles son las practicas actuales para motivar a los empleados y promover la
satisfaccion laboral en el bufete? : Como percibe el nivel de compromiso del equipo?

7. éExisten mecanismos de consulta sobre los procesos operativos para los
colaboradores?

B. éCuales considera que son los principales obstaculos, retos u oportunidades que se

presentan en la operacion del bufete?

4. :Qué tan flexible considera que es el bufete ante cambios en el entorno legal o en las
demandas de los clientes, y como se adapta el equipo a estas situaciones?

10. iCudles son los criterios utilizados para asegurar la uniformidad y eficiencia en la
ejecucion de tareas?
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Anexo 8 Entrevista a la Gerente

@ |unitec

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Nombre v apellido del Director o Gerente: Leda Yamileth Corrales

Puesto Laboral: Gerente Administrativo

Empresa o Institucion: Bufete Godov v Asociados

Direccion principal de la Empresa o Institucion: Edifico Continental, 4to Piso, 543

Cmdad: Tegucigalpa Departamento: Francisco Morazan  Dia: 12 Mes: octubre  Afio: 2024

Estimado Sefior(a): Leda Yamuleth Corrales

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo,
dado que somos alumnos de UNITEC v nos encontramos desarrollando el Trabajo de Tesis
previo a obtener nuestro titulo de maestria en Direccion Empresanal
Hemos seleccionado como tema Optinuzacion del Desempeifio Operativo v Eficiencia
Laboral en el Bufete Godoy v Asociados | por lo que estariamos muy agradecidos de contar
con el apoyo de la empresa que usted representa para poder desarrollar nuestra mvestigacion.
En particular, dicha solicitud se circunscribe a peticionar que se nos autorice a realizar:

Observacion directa, entrevistas. encuestas

2

{encuestas, sondeos, atc).

A la espera de su aprobacion, me suscribo de Usted.

Atentamente. -
. C
}

Esdras Josue Craz Ordofiez. Pedro Francisco Godoy Ham
No. de cuenta: 12313260 No. de coenta: 12313256

Por este medio, Bufete Godov v Asociados

(empresa / instimcion),
Autorniza la realizaci6n dentro de sus instalaciones o del uso de informacion de la empresa en
el proyecto de investigacion de Tesis de Postgrado antes mencionado.

™
)
= =

(Mombre ¥ selle del Director [ Gerente ) VoBao.

=

ycorrales@godoyasocados.com

Comreo electrénico de Director/Garente
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