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Resumen 

Este informe analiza las áreas críticas de mejora en la operatividad del call center Recupera 

Solutions, con el fin de optimizar su eficiencia y el cumplimiento de metas. A través de encuestas, 

entrevistas y un grupo focal, se identificaron deficiencias en la supervisión, la estandarización de 

procesos y el uso de tecnología, lo que afecta tanto la productividad de los agentes como la 

satisfacción del cliente. Se encontró que solo el 12.5% de los clientes perciben un cumplimiento 

pleno de las metas, y que el 50% de los colaboradores consideran que la carga de trabajo es 

manejable, aunque no logran cumplir con las expectativas.A partir de estos hallazgos, se diseñó 

una Estrategia Integral de Mejora Operativa y Supervisión basada en tres propuestas clave: un 

Manual de Procesos para estandarizar actividades operativas, un Plan de Supervisión por Etapas 

para monitorear y mejorar el rendimiento de los agentes, y la implementación de herramientas de 

Business Intelligence (BI) para optimizar la visualización y análisis de los KPIs. Estas soluciones 

están orientadas a corregir la inconsistencia en la supervisión, mejorar la planificación diaria y 

asegurar un control efectivo de los resultados. El plan propuesto busca no solo aumentar la 

productividad y eficiencia operativa de Recupera Solutions, sino también garantizar una mayor 

satisfacción del cliente, asegurando que la empresa se mantenga competitiva en el mercado. 

 

Palabras claves: (Business Inteligence, Eficiencia Operativa, Procesos, Supervisión) 



 

   

 

 
 

 

GRADUATE SCHOOL 

OPERATIONAL ANALYSIS IN RECUPERA SOLUTIONS CALL 

CENTER: STRATEGIES FOR DEBT RECOVERY 
 

LEDA YAMILETH CORRALES 

STEPHANY MICHELLE PEREZ CORRALES 
 

Abstract 

This project presents an analysis of the operational efficiency of Recupera Solutions, a call 

center specialized in debt collection services, and the development of an integrated strategy for its 

improvement. Through surveys, interviews, and focus groups, key challenges such as lack of 

effective supervision, inconsistent process standardization, and the limited use of technology were 

identified, resulting in low operational efficiency and inconsistent achievement of collection 

targets. The data revealed that only 12.5% of clients perceive that the call center meets 81-100% 

of their expectations and goals, while 50% of the clients believe that their expectations are not 

being fully met. Additionally, only 12.5% of agents consistently achieve their recovery goals. 

These findings highlighted a significant disconnect between management's expectations and the 

operational reality, emphasizing the need for structured processes and better resource allocation. 

To address these issues, the proposed strategy includes three key components: 1) the development 

of a Process Manual that standardizes the main activities of the call center, 2) the implementation 

of a Phased Supervision Plan to improve agent performance monitoring and ensure goal 

achievement, and 3) the deployment of Business Intelligence tools, including interactive 

dashboards, to monitor key performance indicators in real-time, enhancing decision-making 

processes. This integrated strategy aims to optimize the workflow, improve the quality of service, 

and increase the efficiency and productivity of the agents, ultimately driving higher client 

satisfaction and revenue growth for Recupera Solutions. 

Palabras claves: (Business Intelligence, Operational Efficiency, Process 

Standarization, Supervision)
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CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1 INTRODUCCIÓN 

En la actualidad en el ámbito empresarial los Call Center desarrollan un papel muy importante 

y fundamental en la recuperación de cartera, sobre todo en el sector financiero que cada día crea 

desafíos en los servicios especializados de Cobranza o Recuperación de cuentas por cobrar.   Los call 

centers no solo logran establecer el contacto con los clientes deudores de las empresas para poder 

negociar formas de pago, sino que también buscan recuperar garantías previamente establecidas. La 

eficiencia operativa y la calidad del servicio ofrecido por estas empresas puede variar con el tiempo 

debido a su forma de trabajo, lo que puede generar cambios en la rentabilidad del negocio y la 

satisfacción del cliente.  

Recupera Solutions es un call center especializado en la recuperación de cuentas, es contactado 

por empresas que desean tercerizar este servicio. Su rápida expansión y la incorporación de clientes 

más demandantes se han visto en la necesidad de mejorar su operatividad y su cumplimiento de meta. 

Problemáticas como la falta de organización y visibilidad estratégica en la empresa debido a métodos 

de supervisión ineficientes provocado por la ausencia de métricas y controles efectivos han resultado 

en una disminución de la productividad en el rendimiento de los agentes de cobro. Estos factores junto 

con una deficiencia en sus procesos operativos han dificultado que la empresa logre cumplir con las 

metas de recuperación establecidas por los clientes bancarios específicamente. 

Este proyecto de investigación propone diseñar una estrategia empresarial integral para buscar 

una mejora en la eficiencia operativa del call center. La investigación se enfoca en lograr identificar y 

evaluar los factores que influyen de forma directa en la productividad y en la calidad del servicio 

brindado, evaluando la situación actual del call center y proponiendo estrategias para optimizar sus 

procesos operativos y mediciones de desempeño. Esto permitirá reducir tiempos muertos en las 

actividades, eliminar reprocesos, estandarizar métodos de trabajo y aumentar el porcentaje de cuentas 

recuperadas al mes; en conjunto con propuestas de métricas claras para un mejor desempeño, 

facilitando así la identificación de oportunidades de mejora.  
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El objetivo de esta investigación es desarrollar una propuesta de mejora que facilite a Recupera 

Solutions a incrementar su rentabilidad y cumplir con sus metas asignadas contribuyendo así a mejorar 

la calidad del servicio entregado a sus clientes bancarios y comerciales. La mejora de la eficiencia 

operativa en un call center no solo aporta de forma positiva a la rentabilidad de la empresa, sino 

también aporta a la satisfacción del cliente, lo que influye directamente en la competitividad del 

mercado.  Este Proyecto de investigación es crucial para lograr mitigar las necesidades de Recupera 

Solutions y lograr asegurar su rentabilidad sólida y sostenible a largo plazo. Apoyando el estudio en la 

evaluación de estrategias basadas en inteligencia de negocios que permitirá a la empresa analizar sus 

datos de manera más controlada y real, facilitando la toma de decisiones informadas y mejorando 

continuamente las deficiencias encontradas en sus resultados operativos.  

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

La crisis económica que ha venido experimentando nuestro País a través de los años, ha tenido 

un impacto significativo en la morosidad y la recuperación de cuentas en el sector financiero. Diario 

El Heraldo publicó sobre el incremento de la morosidad en Honduras, “Los deudores registrados en la 

Central de Información Crediticia (CIC) siguen sumando en el país. Un total de 1,033,267 morosos 

había hasta el primer semestre de 2023 en la conocida como la central de riesgos, incrementándose en 

85,553 respecto al mismo período del año pasado, constató EL HERALDO con base en un reporte 

elaborado por la Comisión Nacional de Bancos y Seguros (CNBS).” (Mejía, 2023). Lo anterior sin 

duda es muy relevante para los call centers dedicados a la cobranza en Honduras a nivel nacional.  

 Esto ha contribuido a que empresas como Recupera Solutions se vean expuestos a una 

sobrecarga de trabajo y a las metas de recuperación más elevadas, lo que complicó la recuperación 

eficiente de las cuentas asignadas por los clientes. Esta situación afectó significativamente la capacidad 

de respuesta de Recupera Solutions,  marcando un antes y un después en el rendimiento y productividad 

de los agentes de cobro, que comenzaron a disminuir debido a que la capacidad instalada del call center 

no era la adecuada.  

Recupera Solutions inicia sus operaciones en septiembre 2015, como respuesta a las crecientes 

necesidades de recuperación de cuentas y morosidad en Honduras. En su inicio solamente contaba con 

dos socios y un gestor domiciliario; Desde su creación, la empresa se destacó por su buen servicio 

brindado a sus clientes a pesar de que no contaba con soluciones tecnológicas y fue allí donde necesitó 



 

 

    

 

3 
 

innovarse para tener la capacidad para adaptarse a las demandas del mercado. Sin embargo, a medida 

que la empresa crecía y ampliaba su cartera de clientes, surgieron desafíos operativos relacionados con 

la falta de controles y supervisión eficiente de las actividades y una visión estratégica clara hacia dónde 

dirigir la operación en su centro de llamadas. 

Uno de los eventos más significativos que afectaron a Recupera Solutions fue la pandemia del 

COVID 19 durante los años 2020 – 2021. Como todas las empresas, el call center tuvo que adaptarse 

a una modalidad de trabajo virtual para mantener la operatividad del negocio, sin embargo, esto resultó 

en una disminución considerable en el rendimiento de los agentes de cobro ya que no lograron 

enfocarse en sus actividades diarias asignadas. La falta de supervisión adecuada y un sistema 

tecnológico apropiado para el seguimiento y medición de sus gestiones resultó en una baja notable en 

el cumplimiento de metas y en la rentabilidad del negocio. Según un estudio realizado por Lescano 

(2023), la falta de supervisión y la baja calidad de controles en la gestión pueden afectar de forma 

significativa la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente.  

Asimismo, la empresa Recupera Solutions experimentó alta rotación de personal, ocasionada 

por niveles altos de estrés al momento de regresar a una modalidad normal y la falta de capacitación 

adecuada. Esto conlleva a una desmotivación y baja productividad de los agentes de cobro impactando 

de forma directa en la calidad del servicio.  La falta de tecnología también afectó el rendimiento de los 

agentes de cobro, ya que por la sobrecarga obtenida esto contribuyó a que las tareas fueran más 

retadoras por ende no se generaba ningún compromiso de parte de los agentes con el call center, 

abandonando sus labores cuando se les presentaban otros trabajos.  

Los hitos mencionados anteriormente han contribuido a la baja productividad, bajo 

rendimiento, la falta de cumplimiento de metas asignadas y la disminución en los ingresos de la 

empresa. Conocer y entender estos hitos es muy importante para poder desarrollar estrategias 

adecuadas y contribuir a la mejora continua en el Call Center Recupera Solutions.  

 

1.3 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

1.3.1 Enunciado del Problema 

En el contexto del call center de Recupera Solutions, se han logrado identificar varias 
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problemáticas que afectan significativamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio que se 

brinda a los clientes. Estos problemas incluyen principalmente una falta de organización y visibilidad 

en la forma de trabajo del call center, se cuenta con una supervisión de actividades inadecuada debido 

a la ausencia de métricas y controles efectivos resultando en un incumplimiento de metas por parte de 

los agentes de cobro. La empresa ha crecido rápidamente desde que fue fundada en 2015, sin embargo, 

no ha logrado establecer procesos estandarizados y sistemas de supervisión sólidos. Esta situación ha 

llevado a inconsistencias en la ejecución de las tareas diarias del equipo de trabajo desde la actividad 

más sencilla a la más compleja, provocando desperdicio de tiempo recursos y una disminución en la 

cantidad de cuentas recuperadas especialmente para los clientes bancarios más demandantes.  

Recupera Solutions ha operado de una manera empírica debido a la falta de conocimiento del 

valor que un plan empresarial representa para una empresa, lo que impactó en el nunca contar con un 

presupuesto específico para mejorar las deficiencias operativas. Con el crecimiento de la empresa y la 

incorporación de más clientes altamente exigentes, el call center se ha visto en necesidad de ordenar y 

parametrizar sus actividades diarias.  

Además, al no contar con un orden, documentación, trazabilidad, supervisión efectiva y 

coordinación de actividades agrava de manera significativa la problemática actual, ya que sin esto 

antes mencionado, validar y coordinar las gestiones a realizar por los agentes de cobro se vuelve una 

tarea difícil, lo que impide asegurar que las asignaciones cumplan con los estándares esperados por los 

clientes bancarios, ya que no tienen métricas específicas para medir las actividades, y como se sabe, 

lo que no se mide, no se puede mejorar. La falta de control también afecta la productividad y la 

eficiencia operativa del call center, lo que nos indica la urgencia en que la empresa debe abordar estas 

problemáticas mediante el diseño de una estrategia empresarial integral que mejore la operatividad y 

optimice la calidad del servicio, para incrementar la recuperación de cartera. 

 

1.3.2 Formulación del Problema 

¿Cómo pueden diseñarse las estrategias empresariales más efectivas para mejorar la operatividad y 

eficiencia del Call Center – Recupera Solutions, optimizando la calidad del servicio, el cumplimiento 

de metas de recuperación de cuentas y rendimiento de los agentes de cobro, contribuyendo al aumento 



 

 

    

 

5 
 

de los ingresos de la empresa? 

1.3.3 Preguntas de Investigación 

● ¿Qué factores están afectando actualmente la productividad y la calidad del servicio en el Call 

Center? 

● ¿Cuáles son las tendencias y patrones que influyen en el rendimiento y eficiencia operativa del 

Call Center? 

● ¿Qué metodologías pueden implementarse para mejorar los procesos operativos y la 

supervisión del Call Center? 

● ¿Cómo se puede elaborar una propuesta de mejora que permita incrementar la productividad y 

el cumplimiento de metas, asegurando al mismo tiempo la calidad del servicio que se brinda a 

los clientes bancarios? 

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO 

Objetivo General 

Diseñar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y eficiencia del Call Center Recupera 

Solutions, para optimizar la calidad del servicio y el rendimiento de los agentes de cobro, con el fin de 

contribuir al cumplimiento de metas y al aumento de los ingresos de la empresa. 

 Objetivos Específicos 

1. Identificar los factores que influyen en la productividad y calidad del servicio en el Call Center 

mediante un diagnóstico de procesos y evaluación de métricas de desempeño. 

2. Analizar la información recolectada para identificar patrones y tendencias que afectan el 

rendimiento y la eficiencia del Call Center, con el fin de conocer su situación actual.  

3. Evaluar posibles metodologías y estrategias basadas en el análisis realizado para mejorar los 

procesos operativos y supervisión, mediante la implementación de controles en el Call Center. 

4. Desarrollar una propuesta de mejora que permita a Recupera Solutions incrementar su 

productividad y su cumplimiento de metas asignadas, con el fin de mejorar la calidad del 

servicio entregado a sus clientes.  
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1.5 JUSTIFICACIÓN 

El presente proyecto de investigación es necesario para la mejora continua del Call center 

Recupera Solutions; como ser la evaluación de sistemas de gestión eficientes, que logran incluir la 

documentación y estandarización de procesos, direccionando a la empresa a tener una supervisión 

efectiva y métricas de desempeño claras para las actividades cruciales con el objetivo del logro de 

metas. Esto brinda beneficios tanto cuantitativos como cualitativos. La estandarización de los procesos 

junto con una propuesta de utilizar KPIs y controles específicos, permite un trabajo más consistente, 

con menos variabilidad que consiguen hacer más eficiente el servicio en su totalidad ya que se reducen 

desperdicios y errores, lo que mejora la satisfacción del cliente final haciendo una elevación en el 

posicionamiento de la empresa y asegura mejorar su competitividad en el mercado (Barrera, et al., 

2018).  

Además, es importante mencionar que García et al., (2021) en su estudio, al momento de 

diseñar una estrategia empresarial que sea funcional para la empresa señala que esta tendría una 

utilidad clara, especialmente en relación con la inteligencia de negocios. Los autores mencionan que 

el orden y los controles sobre la información y actividades realizadas diariamente, al ser medidas y 

registradas, permitirá a la empresa analizar sus datos de manera más real y efectiva. Esto facilitaría 

que los gerentes tomen decisiones informadas basadas en la realidad del call center, contribuyendo a 

una mejora continua en los resultados operativos.  

Al mejorar la eficiencia operativa, se puede lograr una reducción de costos y un aumento en la 

productividad de los agentes de cobro, lo que a su vez genera un incremento en los ingresos de la 

empresa. La implementación de una visión estratégica y un plan de negocios personalizado para poder 

evaluar los procesos estratégicos y operativos, permite al call center no solo mejorar sus resultados con 

los clientes, sino también reducir sus pérdidas monetarias y maximizar sus ingresos al recuperar toda 

la meta establecida. Estudios previos demostraron que las empresas de call centers que incorporan 

prácticas de gestión de calidad y visibilidad de negocio lograron mejorar su eficiencia operativa y la 

satisfacción del cliente (Mallar, 2010). 

A nivel positivo para el mercado laboral al abordar esta problemática contribuye al desarrollo 

económico de la empresa y por ende a la generación de empleo. Ya que la competencia aumenta en 

este sector, creando de manera directa oportunidades de crecimiento donde se fortalece la economía 
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local (Acosta, et al., 2018). La inversión en esta problemática no solo tiene beneficios directos a corto 

plazo, sino que también brinda oportunidades de crecimiento y su expansión futura de la empresa.  

Este proyecto de investigación es necesario para enfrentar las necesidades inmediatas del call 

center Recupera Solutions y así logrando una estabilidad sólida para el crecimiento sostenible y 

correcto a largo plazo. Una estrategia empresarial integral que mitigue los problemas antes 

mencionados permite al call center optimizar la calidad de su servicio, cumplir con sus metas 

establecidas de cobro, aumentar los ingresos, asegurando así su posición en el mercado, nuevas 

oportunidades de negocio y expandirse a nuevos mercados. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

En este apartado se divide el análisis de la situación actual en dos secciones principales donde 

se observa un análisis del macro y microentorno. Este análisis permite una visión comprensiva y global 

del entorno en el que operan el rubro del proyecto de investigación: Los Call Centers para clientes 

Bancarios y comerciales, mostrando la presencia de los mismos tanto a nivel global como local.  

2.1.1 ANÁLISIS DEL MACROENTORNO 

El análisis del Macroentorno permite entender la industria de los call center a nivel global y 

cómo esta industria ha evolucionado con el tiempo, impulsada por los avances tecnológicos, la 

globalización y el comercio variable en cuanto a las expectativas de los clientes. Hoy en día lo que 

más se puede ver en el comercio son la comercialización de servicios. Antes, todo era orientado a la 

industria manufacturera, sin embargo, ahora la mayoría de los negocios nuevos y emergentes se 

dedican a la venta de servicios, como dato importante los call centers han estado presentes desde hace 

mucho tiempo.  

En 1982, Ford estableció el primer call center del mundo, pionero en ofrecer atención al cliente 

por teléfono de manera instantánea. Desde entonces, los call centers han evolucionado para convertirse 

en un elemento fundamental en diversos sectores, incluyendo atención al cliente, ventas y gestión de 

cobranzas. La importancia de los call centers se ha expandido globalmente, especialmente en 

Latinoamérica, donde las economías en crecimiento demandan soluciones a través de múltiples canales 

de comunicación. La reciente crisis financiera mundial ha aumentado los índices de morosidad, 

llevando a instituciones financieras a replantear sus operaciones de cobranza para mejorar la 

recuperación y reducir costos (Funez, 2014). 

Tendencias Globales en la Industria de Call Centers 

En el mercado actual, se ha observado que la forma en que la mayoría de las empresas hoy en 

día trabajan es con la automatización y la aplicación de la inteligencia artificial. Al momento de 

integrar la IA y la automatización se convierten en tendencias que están revolucionando la manera en 

que operan los call centers. Según Gourav (2024), los call centers en 2024 están utilizando las 
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tecnologías de enrutamiento de llamadas, el marcado predictivo y automático para poder mejorar la 

productividad y lograr una disminución en el tiempo promedio de atención. También, señala que hay 

otros factores con bastante importancia hoy en día como los parámetros de tasas de rotación de personal 

y los niveles de satisfacción que los empleados tienen o sea esto se ve afectado por sus condiciones de 

trabajo y beneficios que pueden afectar la calidad del servicio brindado.  

Este rubro exige que las empresas trabajen de forma diversificada y especialmente ahora que 

se tiene acceso a los clientes desde todos los canales posibles. Se logró identificar que, a nivel global, 

más del 75% de los call centers ya ofrecen una omnicanalidad en la entrega de sus servicios y soporte 

a través del uso de correos electrónicos, llamadas, chats en vivo, redes sociales, garantizando que se 

utilicen de forma efectiva una atención al cliente completa. No obstante, se ha notado que no todos los 

canales son óptimos para todo tipo de gestiones, por ejemplo si las empresas están en la industria B2B 

el correo electrónico si es un canal óptimo para contactar al cliente final, por otro lado, si estuviese en 

la industria B2C el correo electrónico es una forma de contacto que no se considera  de primera mano 

y se elimina para mejorar la eficiencia de las actividades (Deloitte Development LLC, 2019). A 

continuación, se muestra el siguiente mapa de distribución según los canales más utilizados para 

transacciones simples y complejas de 2019 a 2024. 

 

Ilustración 1 - Canales más utilizados para Transacciones Simples y Complejas 

Fuente: (Deloitte Development LLC, 2019). 

 Asimismo, otra tendencia muy clara en esta industria es el trabajo de forma remota, esto debido 

a los cambios que trajo la pandemia del Covid-19 pero también esta nueva tendencia trae beneficios 

para las empresas encontrando talento alrededor del mundo y de forma positiva reduciendo costos 
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operativos generales, sin embargo, se mantiene la calidad del servicio. Conn (2021), brinda un 

pronóstico que alrededor del 51% de los call centers logran permitir el teletrabajo. En esta industria 

desde hace unos años se contaba con información sobre la inteligencia artificial, se pronostica que para 

finales de 2024 el 80% de los call centers utilizaran tecnologías completamente basadas en IA, esto 

para lograr mejorar las experiencias de los clientes (Gourav, 2024). En un estudio de Deloitte Digital 

se realizó un estudio Global a los Contact centers donde ellos pudieron interpretar el crecimiento de la 

utilización de la inteligencia artificial en los call centers, a continuación, se presenta la estadística 

obtenida y como el 75% de los call centers encuestados planeaban en invertir en lo que son hoy con la 

IA. 

 

Ilustración 2- Estadísticas de Call Centers Encuestados en IA 

Datos del Mercado Global de Call Centers 

Este mercado está creciendo de forma constante y hay mucha competitividad en el mercado 

para ofrecer la mejor calidad en el servicio posible. Asimismo, la demanda para estas empresas es muy 

alta, lo que asegura la necesidad de ellas en el futuro. Un reporte del Cognitive Market Research (2024) 

menciona que en las proyecciones de crecimiento actuales para estas empresas muestran una tasa de 

crecimiento anual compuesta del 12.5% entre el año 2024 y 2031, esto debido a que la mayoría de las 

empresas buscan estos call centers debido a la tercerización de servicios para lograr reducir costos y 

mejorar la eficiencia operativa. A continuación, mostramos un desglose de las tasas de crecimiento por 

los segmentos del mundo y su tamaño en el mercado de los call centers, mostrando las estadísticas de 

la industria y sus ingresos por ventas en el mercado global.  
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Ilustración 3- Estadísticas de la Industria y sus Ingresos en el Mercado Global 

Fuente: (Cognitive Market Research, 2024) 

Principales Actores en el Mercado  

En esta sección se listan los mayores call centers con mayor presencia en el mercado global 

que manejan una importante cantidad de clientes y operaciones: 

1. Teleperformance: Se encuentra ubicada en París, Francia. Tiene operaciones en más de 80 

países y es uno de los proveedores de servicios de Contact Centers más grandes del mundo con 

servicios, como el de servicio al cliente, soporte técnico, adquisición de nuevos clientes, 

servicios de redes sociales, también para cobranza y gestiones de crédito.  

2. Concentrix: esta empresa es una de las más grandes en soluciones de negocio, soporte al cliente, 

servicios de IT y marketing digital y también con un poco de gestión en las cobranzas. Tiene 
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su sede principal en California, Estados Unidos y una presencia en más de 40 países.  

3. Atento: Uno de los call centers con servicio de gestión de clientes más grande del mundo 

especialmente para negocios en América latina y España. Realiza servicios como la 

tercerización de servicios, ventas, asimismo, se especializa en la recuperación de crédito. Con 

su sede en Luxemburgo, sin embargo, con sus operaciones más fuertes en América Latina y 

España.  

4. Alorica: Con sede en California, Estados Unidos, esta empresa ofrece servicio de gestión de 

cobranzas y la recuperación de deudas al igual que brinda servicios de back office, ventas, entre 

otros.  

5. Sitel Group: Este Call Center es uno de los más grandes a nivel mundial ofreciendo servicio 

como soporte técnico, recursos humanos y la gestión de clientes. Esta empresa no ofrece 

servicios de crédito sin embargo tiene presencia en más de 25 países con sede principal en 

Florida, Estados Unidos.  

Fuente: (Gallimore, 2024). 

A continuación, se muestra un mapa de calor de forma gráfica y visual para demostrar la 

presencia de los call centers con más presencia alrededor del mundo donde se destacan en los países 

específicos como Estados Unidos, Brasil, Europa, Filipinas y Asia Oriental. Los colores más rojos a 

más oscuros indican una mayor presencia por país. 

 

Ilustración 4 - Mapa de Calor En Forma Gráfica para Demostrar la Presencia de los Call 
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Centers en el Mundo 

Fuente: (Gallimore, 2024) 

 

Resumiendo, de forma visual: 

 

Ilustración 5- Mapa de Calor Mundial sobre Call Centers 

2.1.2 ANÁLISIS DEL MICROENTORNO 

En este apartado del microentorno se aborda el tema de los call centers y los clientes bancarios 

en el caso específico de Centroamérica y puntualmente en Honduras, donde se pueden identificar los 

principales actores y competidores de Recupera Solutions al igual que las dinámicas locales que 

pueden afectar esta industria en conjunto con los clientes potenciales.  

Presencia de Call Centers en Centroamérica 

En Centroamérica al igual que se pudo identificar alrededor del mundo se han convertido en 

empresas necesarias para el comercio actual y la economía ya que proporcionan empleo a miles de 

personas a través de Centroamérica y se atienden principalmente a clientes de Estados Unidos y Europa 
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debido a la facilidad de los idiomas más usados en el mundo. Costa Rica se destaca según Cognitive 

Market Research (2024) como un hub altamente importante debido a la estabilidad política del país y 

la mano de obra con un nivel de educación más elevado en comparación con los demás países. 

Asimismo, países como El Salvador y Guatemala también tienen una industria fuerte de call centers 

aprovechando su aproximación geográfica a Estados Unidos y que también hay un alto porcentaje de 

personas bilingües residentes (Thirion, 2021).  

En específico la región de Guatemala, ha notado una mayor inversión extranjera que viene 

ligada directamente a la industria de los call centers, esto por los incentivos que tiene el gobierno para 

la atracción de inversionistas extranjeros y como lo vimos en el macroentorno a la creciente demanda 

de servicios de outsourcing. El Salvador por otro lado ha enfocado sus esfuerzos en poder capacitar a 

sus residentes para mejorar la infraestructura de esta industria y lograr atraer empresas de call centers 

al país (Naciones Unidas CEPAL, 2023). Esto es parecido a Honduras ya que en las universidades del 

País específicamente en CEUTEC, se pueden encontrar técnicos especializados en la formación de 

personas en inglés y gestión de Call Centers.  

Adicional a estos países también Panamá tiene una presencia importante en la industria de los 

call centers, debido a su posición geográfica estratégica y su economía dolarizada lo que hace mucho 

más fácil el gestionar operaciones de empresas que sean internacionales y por ende atraer la inversión 

extranjera al país. No obstante, también países como Nicaragua que enfrenta desafíos políticos actuales 

brindando inestabilidad política aun así es considerado al momento de invertir por las empresas de call 

center debido a que el costo de mano de obra es bastante bajo.  

Análisis del Sector Financiero y de Recuperación de Deudas en Centroamérica 

En el contexto del sector financiero y de recuperación de deudas en países de Centroamérica 

proporciona una visión integral del panorama en el cual opera Recupera Solutions. Martínez (2023), 

menciona que la cantidad de deudas en mora y el papel de las instituciones financieras en la gestión de 

deudas se muestran cifras relevantes, se resaltan desafíos enfrentados por estas entidades financieras 

en la gestión de carteras de crédito morosas, así como tendencias emergentes en el sector de 

recuperación de deuda, como el uso de tecnología y estrategias de negociación. La importancia de una 

gestión eficaz de las carteras de crédito se vuelve evidente en un entorno económico volátil donde el 

riesgo de morosidad es alto. Mejorar los procesos de recuperación de deudas no solo puede mitigar 
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pérdidas, sino también maximizar la recuperación de activos, lo que impacta directamente en la 

eficiencia operativa ya sea de los mismos call centers que apoyan con este tema y las instituciones 

financieras que los buscan.  

En este contexto, diversas tecnologías y estrategias se han desarrollado para optimizar la 

gestión de recuperación de cartera, el uso de sistemas de gestión de cobros y la claridad que deben 

tener sus operarios en sus actividades diarias para ejecutar las negociaciones necesarias ya que 

representa prácticas relevantes para Recupera Solutions en la búsqueda por mejorar la eficiencia 

operativa y lograr maximizar el cumplimiento de metas en el sector financiero.  

Presencia de Call Centers en Honduras 

La industria de call centers en Honduras enfrenta desafíos significativos, como la competencia 

de otros países en la región centroamericana y la necesidad de mejorar la infraestructura tecnológica y 

de telecomunicaciones. A pesar de estos desafíos, existen oportunidades de crecimiento para la 

industria, como la creciente demanda de servicios de call center y la disponibilidad de recursos 

humanos jóvenes y capacitados en el país. El gobierno de Honduras ha implementado una serie de 

regulaciones y políticas para promover el desarrollo de la industria de call centers. 

La colaboración entre el sector privado y el sector público es fundamental para el desarrollo 

continuo de la industria de call centers en Honduras. Estas asociaciones han resultado en programas 

de capacitación y desarrollo de recursos humanos, así como en incentivos para la inversión y la 

exportación de servicios, lo que promueve el crecimiento sostenible y la competitividad del sector. La 

ciudad de Tegucigalpa y San Pedro Sula cuentan con mayor presencia de call centers a nivel país. 

Estos call centers han contribuido a la economía local, generando empleo y también son de apoyo para 

los residentes ya que ofrecen desarrollo profesional para muchos jóvenes. A continuación, se detallan 

los principales actores en esta industria:  

1. Allied Global: Esta empresa de call center en Honduras se concentra específicamente en la 

atención al cliente, también brinda soporte técnico, ventas y back office. Allied global no 

tiene el servicio específico de gestión de cobranza como outsourcing. Tiene dos sedes 

principales en San Pedro Sula y Tegucigalpa, en Altia business Park y en Galerías del Valle 

(Diario La Prensa, 2015). 



 

 

    

 

16 
 

2. Startek: Este call center se especializa en atención al cliente, ventas y soporte técnico, al 

igual que la empresa anterior, Startek no menciona tener enfoque en la gestión de cobranza 

ni recuperación de cartera. Sus operaciones principales están ubicadas en Altia Smart City 

en San Pedro Sula (Diario La Prensa, 2015). 

3. Collective Solutions: Ofrece servicios de soporte técnico, atención al cliente y ventas y 

también puede ofrecer servicios especializados para sus clientes, tiene sus instalaciones 

principales en San Pedro Sula (Diario La Prensa, 2014) 

4. PartnerHero: Esta empresa se especializa en los rubros de moderación de contenido, 

servicios de calidad de software y soporte al cliente, con oficinas principales en San Pedro 

sula y Tegucigalpa (Asociación Hondureña de Maquiladores, 2020). 

5. Alorica: Dicha empresa solo tiene operaciones en Tegucigalpa y se dedica a la atención al 

cliente, a la gestión de cobranzas y ventas (Asociación Hondureña de Maquiladores, 2020). 

6. Concentrix: Ofrece servicios como el de soporte técnico, atención al cliente, ventas y como 

competidor directo también como Alorica se dedican a la gestión de cobranzas y 

recuperación de crédito. Con presencia en Tegucigalpa (Asociación Hondureña de 

Maquiladores, 2020). 

7. Teleperformance: con el rubro específico en la gestión de cobranzas y una amplia gama de 

servicios BPO como ventas, moderación de contenido, servicios financieros, back office y 

soporte de los clientes con sus oficinas principales en Tegucigalpa (Diario La Tribuna, 

2020). 

La industria de los call centers en Honduras ha sido un gran motor para la economía local 

porque ha generado una cantidad grande de empleos directos e indirectos, estimulando el crecimiento 

económico para nuestro país. Según datos del Ministerio de Trabajo, este sector ha creado 

aproximadamente 25,000 nuevos empleos y ha logrado que Honduras se posicione en el tercer lugar 

en Centroamérica, por detrás de Costa Rica y Guatemala (Diario La Prensa, 2015). 

Análisis del Sector Financiero en Honduras 

 En la industria financiera actual en Honduras se cuenta con presencia de muchos bancos 

importantes y fuertes, sin embargo, el sector financiero hondureño está dominado por bancos 
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importantes como Banco Atlántida, Banco Ficohsa y BAC. Estos representan ser clientes potenciales 

y de gran envergadura de los call centers de gestión de cobranza y crédito en el país. La estabilidad y 

crecimiento de estos bancos afectan de forma directa la demanda de servicios de recuperación de 

cartera lo que influyen directamente en Call Centers como Recupera Solutions. Barrera, et al. (2018) 

mencionan que la relación profunda entre el sector financiero y los call center es importante debido a 

que los bancos recurren mucho a tercerizar estos servicios para lograr gestionar sus carteras de crédito 

y mantener un índice de morosidad de sus carteras bajo control.  

Adicionalmente recupera Solutions también ha identificado otros bancos de importancia en el 

sector financiero del país como Banco Cuscatlán, Banco del País, Davivienda, entre otros, los cuales 

también son clientes potenciales y que la posición en el mercado de los mismos atrae a Recupera 

Solutions a trabajar con ellos debido a que la gestión de carteras grandes como las de estos bancos 

contribuiría a tener un mejor rendimiento de sus metas.  

El sector de servicios en Honduras desempeña un papel crucial en la economía del país, 

contribuyendo significativamente al Producto Interno Bruto (PIB) y al empleo. Este sector abarca una 

amplia gama de actividades, incluidos los servicios financieros, comerciales, turísticos y de 

telecomunicaciones. En los últimos años, el sector de los call centers en Honduras ha experimentado 

un crecimiento notable, impulsado principalmente por la demanda de servicios por parte de empresas 

extranjeras. Honduras ha surgido como un destino atractivo para la inversión en este sector debido a 

su ubicación estratégica, mano de obra calificada y costos competitivos (Minzer & Orozco, 2020; 

Yáñez, 2008).  

2.2 CONCEPTUALIZACIÓN 

2.2.1 PRODUCTIVIDAD:  

La productividad se refiere a la eficiencia con la que los recursos se transforman en productos 

o servicios. Esta definición ha sido muy importante en la economía y en la gestión desde la revolución 

industrial, en aquel tiempo de la revolución industrial se buscaba maximizar la producción utilizando 

la menor cantidad de recursos posible.  Con el tiempo, el enfoque en la productividad ha evolucionado 

a hacer únicamente cuantitativa, centrada en la cantidad de bienes producidos, hacia una visión más 

cualitativa que también considera la calidad de los productos y servicios y la satisfacción del cliente 
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(López, Gómez, & Vallejo, 2021).  

“La productividad mide la relación entre la producción obtenida y los insumos utilizados en el 

proceso de producción, y ha evolucionado para incluir no sólo la eficiencia en la producción, sino 

también en los servicios” (Méndez, Medina, & López, 2022). 

En un call center, la productividad se refiere a la eficiencia y efectividad con lo que los agentes 

de cobro son medidos en términos de llamadas gestionadas, problemas resueltos y clientes satisfechos. 

Optimizar la productividad implica optimizar los procesos de trabajo y utilizar tecnologías que faciliten 

el trabajo de los agentes de cobro. Las métricas comunes incluyen el tiempo promedio de manejo de 

llamadas (AHT) o sea cuanto tiempo tarda en cada llamada con el cliente, la tasa de resolución en el 

primer contacto (FCR) o sea resuelto desde la primera llamada y la satisfacción del cliente (CSAT), 

satisfacción de los clientes final. La adopción de sistemas CRM y herramientas de análisis de datos ha 

permitido a los call centers mejorar significativamente su productividad (Haida, 2024). 

Incrementar la productividad en Recupera Solutions es muy importante para cumplir con las 

metas de recuperación de cartera solicitada por los clientes y mejorar la rentabilidad. Esto se alcanzará 

a través de la optimización de procesos y la implementación de tecnología avanzada, lo que logrará 

que los agentes manejen más llamadas de manera efectiva y logren resolver problemas con mayor 

rapidez (López, Gómez, & Vallejo, 2021). 

2.2.2 EFICIENCIA OPERATIVA: 

La eficiencia operativa abarca la habilidad de una empresa para emplear de forma óptima sus 

recursos (como tiempo, dinero, personal y materiales) con el fin de alcanzar los resultados deseados. 

Este concepto ha venido contribuyendo desde la revolución industrial, optimizando los pocos recursos 

para la obtención máxima de la producción, esto se convirtió en un objetivo clave, ya que con ello se 

busca eliminar desperdicios y optimizar los procesos para mejorar el rendimiento general de la empresa 

(Naranjo, 2023). 

En el contexto de un call center, esto implica maximizar la productividad y reducir al mínimo 

los desperdicios. Esencialmente, se trata de una estrategia empresarial centrada en lograr la máxima 

productividad y optimizar los recursos disponibles para garantizar la rentabilidad tanto financiera como 

operativa de la organización (Naranjo, 2023). La eficiencia operativa en un call center también incluye 
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la gestión eficiente del tiempo de las llamadas y la resolución de cada caso de forma positiva. 

Para Recupera Solutions, mejorar la eficiencia operativa es una necesidad para optimizar los 

recursos que actualmente tiene y así poder aumentar la rentabilidad tanto financiera como operativa de 

la empresa. Esto incluye la implementación de nuevos procesos, KPIs y la utilización de tecnologías 

avanzadas para monitorear y mejorar el rendimiento de los agentes de cobro (Haida, 2024). 

2.2.3 DASHBOARDS 

Un dashboard es una herramienta visual que permite a los usuarios monitorear, presentar y 

analizar datos e información de manera gráfica comprensible y en tiempo real como ser las métricas 

clave y los indicadores de rendimiento (KPIs) de una empresa. La evolución de los Dashboards surge 

con el auge de la tecnología que van desde el análisis de datos e información hasta la inteligencia de 

negocios, tomando en cuenta que las empresas deben tomar decisiones basadas en datos (Velcu, 2012). 

En el contexto de la Inteligencia de Negocios (BI), los Dashboards son fundamentales ya que 

permiten a las empresas monitorear su rendimiento y tomar decisiones informadas y acertadas al 

proporcionar una visualización clara y específica de los datos relevantes. Los Dashboards integran 

múltiples fuentes de datos, demostrando información en tiempo real y permitiendo la identificación de 

oportunidades, tendencias y áreas de mejora (Tableu from Salesforce, 2024). 

Para Recupera Solutions, la implementación de Dashboards es crucial ya que permite un 

seguimiento eficiente de las métricas establecidas para la recuperación de cartera, tiempos de respuesta 

y productividad de los agentes de cobro. Al utilizar Dashboards, la empresa puede identificar con 

precisión cualquier incongruencia con los objetivos y metas establecidas, tomando de manera oportuna 

decisiones correctivas. Asimismo, esto mejora en gran manera la eficiencia operativa y la calidad del 

servicio ofrecido a los clientes. 

2.2.4 INDICADORES DE DESEMPEÑO (KPIS): 

Los indicadores de desempeño son herramientas de medición cuantificables utilizadas para 

evaluar el rendimiento y los logros de una organización, un proceso o un empleado. Estos indicadores 

pueden abarcar métricas como los tiempos de respuesta, la tasa de resolución de problemas, la 

satisfacción del cliente y el cumplimiento de objetivos. Los KPIs son valores medibles que determinan 

la eficiencia de una empresa, equipo o individuo, dan una medida objetiva que evalúa el desempeño 
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de una entidad, con el propósito de alcanzar metas de rendimiento (SCM Latam, 2023). 

En un call center, los KPIs son cruciales ya que pueden incluir métricas como el tiempo 

promedio de manejo de la llamada (AHT), la tasa de resolución en la primera llamada (FCR), la 

satisfacción del cliente (CSAT) y la adherencia al horario (Schedule adherence) este último indicador 

evalúa si los empleados están en su puesto de trabajo y disponibles para realizar sus tareas durante los 

tiempos previstos. Estos indicadores permiten evaluar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y 

la productividad de los agentes de cobro (SCM Latam, 2023). 

Para Recupera Solutions, los KPIs son esenciales para poder establecerlos para monitorear el 

desempeño de los agentes de cobro, objetivos y el cumplimiento de las metas de recuperación de 

cartera. Implementar KPIs claros y específicos permite a la empresa identificar áreas de mejora, 

optimizar recursos y mejorar la satisfacción del cliente, contribuyendo al crecimiento sostenible de la 

empresa. 

2.2.5 MÉTRICAS DE DESEMPEÑO:   

Las métricas de desempeño son indicadores cuantitativos que se usan para evaluar la eficiencia, 

rendimiento, efectividad y éxito de una empresa, equipo, proceso o individuo. Estos indicadores 

surgieron con la revolución industrial cuando se empezó a medir la producción y eficiencia en las 

fábricas. Estas métricas de desempeño ayudan a comprender cómo están funcionando en relación con 

sus objetivos estratégicos y metas. A través del tiempo, estas métricas de desempeño se han 

diversificado para incluir no solo lo relacionado con la producción, sino también la calidad del servicio, 

la satisfacción del cliente y otros indicadores clave de rendimiento (KPIs) (Álvarez, 2022). 

En los call centers, las métricas de desempeño son super importantes ya que incluyen el tiempo 

promedio de manejo de llamadas (AHT), la tasa de resolución en el primer contacto (FCR), la 

satisfacción del cliente (CSAT), cumplimiento de horarios y la productividad de los agentes. Estas 

métricas son básicas para evaluar, monitorear y mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio. 

Los gerentes de call centers utilizan estas métricas para identificar áreas de mejora, establecer objetivos 

de rendimiento y evaluar el desempeño de los agentes de cobro (Mraz, 2022). 

Para Recupera Solutions, el uso de métricas de desempeño es fundamental porque 

proporcionan una base sólida para evaluar, mejorar la operatividad y cumplir con las metas de 
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recuperación de cartera. Al implementar y monitorear estas métricas, la empresa puede evaluar y 

desarrollar al personal e identificar rápidamente cualquier problema en el rendimiento de los agentes 

y toma de acciones correctivas e incluso la reducción de costos. Esto no solo mejora la productividad 

y la eficiencia operativa, sino que también asegura una alta calidad del servicio y una mayor 

satisfacción del cliente. 

2.2.6 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: 

La satisfacción del cliente se refiere al nivel en que los productos o servicios ofrecidos por una 

empresa cumplen o superan las expectativas y necesidades del cliente. Es un indicador vital de la 

calidad del servicio y la fidelidad del cliente. Este concepto ha evolucionado desde la simple 

evaluación de la calidad del producto hasta incluir toda la experiencia del cliente con la empresa. 

Esencialmente, la satisfacción del cliente es una evaluación del grado en que los clientes se sienten 

complacidos con los productos, servicios y experiencia global que es brindada por la empresa, y para 

muchas empresas esto puede significar la diferencia entre el éxito y el fracaso (Chow Li Ying, 2023). 

En los call centers, la satisfacción del cliente es una métrica imprescindible ya que refleja cómo 

perciben los clientes el servicio recibido y es un indicador clave de la calidad y efectividad de las 

operaciones; se mide a través de encuestas de satisfacción, tasas de resolución de problemas en el 

primer contacto y otros KPIs relacionados. Mejorar la satisfacción del cliente implica proporcionar un 

servicio eficiente, personalizado, rápido, resolver los problemas de los clientes de manera efectiva y 

asegurar que los agentes de cobro estén bien capacitados y motivados (Naranjo, 2023). 

Para Recupera Solutions, es de suma relevancia debido a su impacto directo en la percepción 

de la calidad del servicio y debe asegurar la satisfacción del cliente para mantener la lealtad de los 

clientes y mejorar la imagen de la empresa. Esto se logra mediante la capacitación y motivación 

continua de los agentes de cobro, la implementación de sistemas de supervisión y la utilización de 

métricas de desempeño para monitorear y mejorar la calidad del servicio (Haida, 2024). 

2.2.7 PROCESOS ESTANDARIZADOS:  

La estandarización de procesos implica la aplicación de procedimientos o rutinas predefinidas 

que se siguen de manera coherente para llevar a cabo tareas específicas dentro de una organización. 

Estos procesos están meticulosamente documentados y obedecen a un conjunto de reglas y directrices 
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establecidas para el logro de asegurar la consistencia y su calidad en la ejecución de las actividades. 

En esencia, la estandarización es el proceso mediante el cual los procedimientos se ajustan o se adaptan 

a un estándar predefinido. También es conocida como normalización, implica la adaptación de los 

procesos a una serie de normas de referencia consideradas un estándar (Morales et al., 2020). 

En un call center, implica implementar procedimientos y prácticas uniformes que aseguren la 

eficiencia y calidad en la prestación de los servicios.   Asimismo, la estandarización de procesos ayuda 

a garantizar que todas las relaciones con los clientes se manejen de manera consistente y eficiente. 

Esto incluye scripts de llamadas y procedimientos de escalamiento, lo que contribuye a una mayor 

consistencia en el servicio al cliente y a la reducción de errores (Morales et al., 2020) 

Para Recupera Solutions, la estandarización de procesos es muy necesaria ya que impacta 

directamente en la eficiencia operativa, en la calidad de servicio y por ende en la satisfacción del 

cliente.  Al estandarizar las actividades diarias, la empresa puede asegurar que todos los agentes de 

cobro sigan los mismos procedimientos, lo que facilita la supervisión, reduce el tiempo de formación 

y mejora la productividad. 

2.2.8 RECUPERACIÓN DE CARTERA: 

La recuperación de cartera es el proceso mediante el cual una empresa busca recuperar los pagos 

atrasados o las deudas pendientes o vencidas de los clientes que están en mora. Este concepto ha sido 

crucial en el sector financiero desde sus inicios, cuando las instituciones requerían la recuperación de 

sus préstamos.  La recuperación de cartera implica la evaluación, seguimiento y gestión de los pagos 

pendientes (Olivares, 2019). 

En un call center, se refiere al proceso de gestionar y recuperar deudas pendientes de clientes que 

no han cumplido con sus obligaciones, involucra el contacto con los deudores, la negociación de 

acuerdos de pago y el seguimiento para asegurar el cumplimiento de los compromisos financieros o 

comerciales. Asimismo, implica el monitoreo, seguimiento y gestión de los pagos pendientes, así como 

empeño para garantizar un reembolso rápido y completo de la deuda (Olivares, 2019). 

 Para Recupera Solutions, la recuperación de cartera es una de sus funciones principales. La 

empresa se enfoca en contactar a los clientes con pagos vencidos, negociar acuerdos de pago y asegurar 

el cumplimiento de éstos. Mejorar la recuperación de cartera es esencial para la rentabilidad y logro 
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de metas de la empresa y esto se alcanza mediante la optimización de procesos y el uso de tecnologías 

avanzadas. 

2.2.9 CALIDAD DEL SERVICIO: 

La calidad del servicio se refiere al proceso de definir y entender qué medidas cumple con las 

expectativas y necesidades del cliente, es decir que se basa en la excelencia de la prestación de servicios 

y que estos sean de superior calidad, incluyendo aspectos como ser la seguridad, la capacidad de 

respuesta, la fiabilidad entre otros.  Este concepto ha evolucionado desde las primeras teorías de 

satisfacción del cliente en la década de 1960, en resumen, se refiere a la capacidad de un proveedor de 

servicios o productos de satisfacer y superar todas las expectativas de los clientes (Oliva, 2005). 

Para Recupera Solutions, mantener altos estándares de calidad en el servicio es fundamental para 

retener a los clientes ya que abarca todos los aspectos de la interacción con el cliente y el desempeño 

operativo de una empresa.  Implementar medidas de calidad del servicio permite a la empresa 

identificar áreas de mejora, entrenar a los agentes de manera más efectiva y garantizar que las 

interacciones con los clientes cumplan con los estándares esperados. 

En Recupera Solutions la calidad de servicios es extremadamente relevante ya que influye 

directamente en la efectividad en el proceso de la recuperación de cartera, la satisfacción del cliente y 

la reputación de la empresa. 

2.3 TEORÍAS DE SUSTENTO 

2.3.1 BASES TEÓRICAS  

En este apartado se presentan las bases teóricas que fueron esenciales para brindar el 

fundamento necesario para el desarrollo de la investigación la cual va entorno a la eficiencia operativa 

del Call Center Recupera Solutions. Las bases teóricas que fueron seleccionadas provienen de diversos 

conocimientos aprendidos durante la maestría de Dirección Empresarial relacionados con la gestión 

de operaciones, la calidad, sus procesos y la inteligencia de negocios, siendo estas utilizadas de forma 

integral para el desarrollo de una estrategia empresarial para la empresa. 

2.3.1.1 GESTION DE PROCESOS 

La gestión de procesos Ramírez (2024) en su tesis realizada para la identificación entre una 
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relación directa de la gestión de procesos con productividad, explica que “la gestión de procesos es 

una disciplina de gestión que ayuda a la dirección de la empresa a identificar, modelar, diseñar, 

controlar, mejorar y hacer más productivos los procesos de su organización para lograr la confianza 

del cliente.”  Es decir, es una disciplina que se enfoca en la administración eficiente de los flujos de 

trabajo dentro de la empresa, logrando optimizarlas para mejorar la calidad, su eficiencia y finalmente 

su productividad.  

Identificación y Documentación de Procesos 

Como primera etapa en la gestión de procesos se deben identificar y documentar los procesos 

actuales que se lleven a cabo en la empresa, esto incluye el mapeo de los procesos donde se crean 

diagramas de flujo de procesos, mismos que logran describir y mostrar la trazabilidad de los procesos 

de trabajo.  

Un diagrama de flujo es una representación visual que muestra la secuencia de pasos en un 

proceso o rutina simple. Este tipo de diagrama proporciona una visión clara de la secuencia de 

actividades, las unidades involucradas y quiénes son responsables de su ejecución. En resumen, es una 

representación gráfica que simboliza un procedimiento administrativo de manera pictórica. Los 

diagramas de flujo son esenciales en diversos entornos empresariales, ya que ayudan a ilustrar 

cualquier tipo de actividad, ya sea en empresas industriales, de servicios o en diferentes departamentos 

y áreas de una organización. Hoy en día, se consideran una herramienta fundamental en la 

implementación de métodos y sistemas en la mayoría de las empresas (Manene, 2011). 

Manene (2011) hace énfasis en que los diagramas de flujo de proceso “son herramientas útiles 

para poder entender correctamente las diferentes fases de cualquier proceso y su funcionamiento, por 

tanto, permite comprenderlo y estudiarlo para tratar de mejorar sus procedimientos”. Los diagramas 

de flujo proporcionan una representación visual que permite identificar actividades superfluas y 

evaluar la distribución equitativa del trabajo entre los individuos, evitando cargas excesivas para 

algunos y holguras para otros. Son herramientas fundamentales para los gerentes de empresas ya que 

facilitan la definición, formulación, análisis y resolución de problemas. Ayudan al análisis a 

comprender el sistema de información en relación con los procedimientos operativos, lo que permite 

identificar áreas de mejora y promover el desarrollo de sistemas más efectivos para la administración, 

identificando las actividades innecesarias, vacías o cuellos de botella. 
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Asimismo, la documentación de estos procesos implica hacer un registro de forma detallada 

todas las acciones realizadas para completar un proceso para lograr asegurar una estandarización de 

procesos y que todos los colaboradores trabajen con las mismas directrices, garantizando una igualdad 

de entrega en la calidad del servicio. La estandarización juega un papel crucial en la mejora continua 

de las operaciones empresariales. Henry Ford cuando hizo referencia a sus metodologías “The Toyota 

way” señaló acertadamente que la estandarización actual sienta las bases para el progreso para el 

futuro, destacando su importancia en la implementación de las mejores prácticas conocidas en el 

presente, con la expectativa de mejorarlas en el futuro.  Rojas & et al. (2020) respalda esta idea al 

afirmar que la estandarización de tareas y procesos es fundamental para la mejora continua, al reducir 

la variabilidad en los procesos mediante la documentación y la capacitación del personal. También 

menciona que, el proceso de estandarización consta de cuatro pasos: definir el estándar, informar sobre 

el estándar, establecer la adhesión al estándar y proporcionar mejoras continuas al estándar.  

La documentación de procesos se apoya de varias herramientas como los diagramas de flujo, 

pero también de las fichas de procesos, estos son documentos estructurados que detallan la información 

de importancia de un proceso específico de la empresa, lo que permite una interpretación rápida de 

cómo se llevan a cabo las actividades con todas sus entradas y salidas de cada actividad. Por lo general 

una ficha de procesos incluye los componentes como código de proceso, nombre de proceso, alcance 

de proceso, responsables, entradas, salidas, descripción del proceso, entre otros (Ramírez, 2024). 

Análisis de Procesos 

Como segunda etapa de la gestión de procesos ya se cuentan con los procesos identificados y 

documentados de la situación actual de la empresa, por lo que se continúa  con el análisis de los 

mismos, es aquí donde se evalúa la eficiencia que tienen esos procesos, analizando tiempos, recursos 

utilizados y sus costos asociados. Aquí también se pueden identificar cuellos de botella que puedan 

estar afectando la eficiencia operativa, identificando áreas problemáticas para lograr priorizar 

mejorarlas (Yáñez, 2008). 

Diseño e Implementación de Procesos: 

El diseño de los procesos está enfocado en mejorar y optimizar la eficiencia y la eficacia que 

tienen los mismos mediante un rediseño de los flujos de trabajo, aquí se pueden dar la eliminación de 
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pasos repetidos o redundantes, reorganización de los recursos, dichos procesos para empresas más 

grandes se recomienda el modelado de los mismos para evitar realizar paros en sus actividades de 

trabajo, ya que la implementación tiende a ser una etapa crítica que requiere mucha planificación con 

cronogramas a ejecutar para lograr introducir los cambios en los procesos de manera correcta, 

asegurando la comunicación en todos los empleados para tener una transición suave y efectiva 

(Pyzdek, 2010). 

Monitoreo y Mejora Continua 

Cómo siguientes dos etapas de la gestión de procesos, el monitoreo y control de los procesos 

mejorados son fundamentales para lograr que los cambios permanezcan implementados a lo largo del 

tiempo. Por ejemplo, esto conlleva la aplicación de indicadores de desempeño, para lograr medir la 

eficiencia de los mismos. Un punto muy importante es que la supervisión continua y adecuada de estos 

procesos y actividades permite asegurar el buen desempeño del proceso, cumpliendo los objetivos 

deseados y poder tomar decisiones en cuanto algún desviación o problema que se haya detectado 

(Heizer & Render, 2009). 

Finalmente, la mejora continua de los procesos es una etapa fundamental en la gestión de 

procesos, aquí se pueden identificar los análisis de retroalimentación, recolección de datos, análisis de 

desempeño, donde se puede utilizar el ciclo de la mejora continua o el Ciclo de Deming (Planificar, 

hacer, verificar y actuar) (Porter, 1993). Esto también va de la mano con la innovación de procesos, ya 

que si no avanza e innova de la misma manera en la que se mueve el mundo, los procesos terminan 

siendo obsoletos y sin funcionalidad.  

Innovación de Procesos  

“No existe producto y/o servicio sin un proceso. De la misma manera, no existe un proceso sin 

un producto o servicio” – (Harrington, 1993). La innovación de productos abarca la creación de nuevos 

productos y/o servicios, así como la mejora de características y la calidad de los existentes. Esta 

diversidad de innovaciones ha dado lugar a diversas clasificaciones, como la innovación radical, 

incremental y de mejora. Interpretando en términos estratégicos, Porter (1993) amplió el concepto de 

innovación más allá de nuevas tecnologías, incluyendo también nuevos métodos y enfoques en todas 

las áreas operativas de la empresa, lo que puede proporcionar ventajas competitivas duraderas.  
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La innovación de productos y procesos no solo impulsa al desarrollo de nuevos productos o 

servicios, sino que también mejora la eficiencia operativa de las empresas. Al introducir nuevas 

tecnologías, métodos y formas de hacer las cosas, las empresas pueden optimizar sus procesos de 

producción, ventas, capacitación y organización. Estas mejoras pueden conducir a una mayor 

productividad, reducción de costos, tiempos de entrega más rápidos y, además, al innovar en diferentes 

áreas de la cadena de valor de una organización, esta se puede diferenciar de la competencia y brindar 

mayor calidad y valor a sus clientes (Acuña, 2016). 

Para Recupera Solutions, la aplicación de la gestión de procesos aportaría mucho a mejorar la 

eficiencia operativa y la calidad del servicio brindado a los clientes. Al implementar estas prácticas  se 

eliminan reprocesos, pérdidas de tiempo y asegurando la asignación de recursos. Además de esto, en 

temas cuando ocurra una alta rotación de personal en el call center para lograr asegurar una formación 

estándar del personal al tener esta información documentada, se podrá asegurar que siempre se 

mantengan alineados a los objetivos de cumplimiento de la empresa, mejorando la satisfacción del 

cliente y la competitividad en el mercado.  

2.3.1.2 GESTIÓN DE OPERACIONES 

La gestión de operaciones hace referencia a la buena administración y a las prácticas de 

procesos dentro de una empresa que son realizadas para alcanzar la mayor eficiencia posible dentro de 

sus operaciones. Esta disciplina se basa en la conversión de materiales y mano de obra en bienes y/o 

servicios de manera eficiente y eficaz para maximizar las ganancias de una empresa (Gutierrez, 2024). 

A continuación, se detallan algunos de los subtemas esenciales de la gestión de operaciones.  

Planificación Estratégica  

La planificación estratégica es un proceso donde se logra definir la estrategia de una empresa 

y sobre la cual se deben tomar decisiones para la asignación de recursos con el fin de cumplir con los 

objetivos de la estrategia. Esto implica el desarrollo de planes ya sea a largo plazo. Esto incluye una 

mejor identificación de metas, evaluación de capacidades actuales en la empresa y determinación de 

nuevas estrategias que son necesarias para lograr las metas propuestas por la empresa o las necesidades 

a cumplir de sus clientes (Porter, 1993).  

En un call center la planificación estratégica la podemos incluir al momento de asignar de 
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manera adecuada los recursos, los horarios del personal y la implementación de nuevas tecnologías 

teniendo una relación directa con la mejora en la eficiencia y en la calidad del servicio. Una correcta 

planificación estratégica podría permitir a Recupera Solutions lograr tener una mayor capacidad de 

respuesta y mejor manejo de la demanda en sus servicios para asegurar que sus recursos sean utilizados 

de la forma más eficiente posible.  

Control de Calidad en Operaciones 

Otro aspecto importante en la gestión de operaciones es el control de calidad que se debe tener 

en una empresa que busca mejorar su servicio entregado a los clientes, y que son cumplidos a cabalidad 

cumpliendo con todos los estándares esperados. Esto se logra solamente a través de la implementación 

de técnicas y herramientas de control de calidad por ejemplo con auditoría de calidad, inspecciones de 

rutina en los procesos de la empresa hasta el uso de control estadístico de procesos. Al implementar 

estas herramientas de control de calidad las que ayudan a mantener estándares requeridos siempre 

cumpliéndose, pueden ayudar a las empresas a mantener altos estándares en su servicio, reduciendo 

inconsistencias y mejorando la satisfacción del cliente (Juran, 2007). 

Gestión de Recursos Humanos en Operaciones 

La gestión de recursos humanos es muy importante para la gestión de operaciones, ya que con 

ella se gestiona la administración del personal para mejorar la productividad de ellos, lo que incluye la 

contratación, formación, desarrollo y la retención de los colaboradores para evitar la rotación de 

personal que con el tiempo afecta de forma negativa a las operaciones de las empresas. Al tener una 

gestión adecuada de Recursos humanos se logra tener a un equipo de colaboradores en cualquier rubro, 

motivado y competente lo que resulta en mejor rendimiento, compromiso y calidad del servicio 

entregado (Heizer & Render, 2009). 

Productividad 

Como se detalló anteriormente la gestión de operaciones se enfoca en transformar recursos y 

mano de obra en productos o servicios de forma que se maximicen las ganancias de la empresa. Esto 

se relaciona con la productividad ya que esta hace referencia a la eficiencia con la que los materiales 

se convierten en productos o servicios. Este concepto viene desde la revolución industrial y ha sido un 

tema central en la economía ya que se busca maximizar la producción o entrega de un servicio 
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utilizando la menor cantidad de recurso posible para la empresa (Cano, Morejón, & Sandoval, 2018). 

Esto en un call center se puede medir de diversas maneras, se puede medir en términos de meta 

recuperada (dinero), llamadas gestionadas, resolución de problemas, satisfacción de los clientes. Esto 

para Recupera Solutions es crucial ya que se necesita aumentar la productividad de la empresa para 

lograr su mayor reto: el cumplimiento de metas en la recuperación de cartera; mejorando su 

rentabilidad. 

2.3.1.3 INTELIGENICA DE NEGOCIOS 

La inteligencia de negocios o también conocido como Business Intelligence (BI por sus siglas 

en inglés) es una disciplina que integra tecnologías, prácticas y aplicaciones para lograr la recolección, 

integración, análisis y la presentación de información de un negocio y de sus operaciones de forma 

global y en tiempo real. Su objetivo principal es brindar el apoyo necesario para la toma de decisiones 

empresariales. Torres et al., (2024) comenta que el origen del término Inteligencia de negocios, 

desarrolló un auge cuando lo introdujo Howard Dresner en 1989 quien lo definió como “un conjunto 

de conceptos y métodos para mejorar la toma de decisiones empresariales, mediante el uso de sistemas 

de soporte basados en hechos.”  

La inteligencia de negocios se basa en la recopilación, análisis y transformándolos en 

información para la toma de decisiones acertadas, capturando datos de diversas fuentes, como llamadas 

y tiempos de respuesta en un call center. El segundo es el almacenamiento de datos mediante data 

Warehouse o data Marts, estos permiten gestionar grandes volúmenes de información. El análisis de 

datos interpreta estos datos utilizando herramientas para la obtención de información valiosa, ya sea 

descriptiva, diagnóstica, predictiva o prescriptiva. Finalmente, la revisión de datos presenta la 

información de manera comprensible a través de Dashboards, gráficos y reportes, facilitando la toma 

de decisiones informadas y optimizando los procesos operativos. 

Optimización de Operaciones 

La optimización de operaciones mediante la inteligencia de negocios (BI) permite a los 

gerentes de call centers monitorear y analizar el desempeño de los agentes en tiempo real, mediante es 

el uso de datos y análisis a través de Dashboards y reportes personalizados, es posible identificar 

patrones y tendencias que afectan la productividad y la eficiencia operativa. Esto facilita la toma de 
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decisiones informadas para ajustar recursos y procesos de manera inmediata, mejorando así la 

efectividad y calidad del servicio. 

Herramientas y Tecnologías de BI  

Existen diversas herramientas y tecnologías para facilitar la implementación de BI y algunas 

de las más comunes son: 

● Tableau: Una herramienta de visualización de datos que facilita a los usuarios la 

creación de Dashboards interactivos y el análisis de datos sin necesidad de 

conocimientos de programación. 

● Power BI: Un producto de Microsoft, mismo que brinda capacidades avanzadas de 

visualización y análisis de datos interactivos, transformando datos de diferentes fuentes. 

● QlikView: Un software de inteligencia de negocios que permite una exploración 

profunda de los datos y la generación de reportes personalizados. 

En el contexto de Recupera Solutions, la implementación de inteligencia de negocios ofrece 

múltiples ventajas. Primero, facilita la toma de decisiones informadas al permitir a los gerentes acceder 

a información de manera oportuna, mejorando la operatividad y la satisfacción del cliente. Además, el 

monitoreo en tiempo real de los KPIs y otros indicadores de desempeño permitirá resultados efectivos 

y hacia la mejora continua. Asimismo, el análisis de datos permitirá personalizar las estrategias de 

recuperación de cuentas y realizar una segmentación de carteras y clientes más efectiva, aumentando 

las tasas de recuperación, logro de metas y rentabilidad de la empresa. 

1.1.1 METODOLOGÍAS DESARROLLADAS 

A continuación, se presentan algunas tesis de investigación que han sido fundamentales para 

el desarrollo de nuestra investigación. Estas tesis han aplicado las metodologías seleccionadas de la 

gestión de procesos, gestión de operaciones y la inteligencia de negocios. Se recolectaron 

investigaciones que proporcionan una base sólida para nuestra investigación en el call center de 

Recupera Solutions con el fin de mejorar la eficiencia operativa y orientarnos a tener una integración 

estratégica de negocios para el correcto funcionamiento de la empresa.  
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2.2.2.1 GESTIÓN DE PROCESOS – METODOLOGÍA DMAIC 

En la Tesis titulada “Implementación de la Metodología DMAIC para la Mejora Continua en 

una Empresa de Servicios”. El problema en esta investigación era que la empresa estudiada enfrentaba 

muchos problemas de eficiencia en sus procesos macro y especialmente en sus procesos operativos. 

Se podía observar bastante desperdicio y niveles muy bajos de productividad. Ellos no tenían procesos 

estandarizados lo que indicaba que no contaban con un enfoque sistemático para lograr la mejora 

continua en sus operaciones. Esto limitaba a la empresa para lograr cumplir con todas las necesidades 

del cliente, bajando la satisfacción de los mismo y no lograban el logro de metas. 

Esta Tesis de investigación utilizó la metodología DMAIC lo que hoy en día, se puede enfocar 

para mejorar los procesos, y uno de los más destacados es la metodología DMAIC. Esta metodología 

se centra en aumentar la eficiencia de los procesos y es utilizada cuando el objetivo de un proyecto 

puede ser logrado al mejorar un producto, proceso o servicio existente. La cual se basa en dos pilares 

fundamentales 1) fabricar cada elemento del proceso con alta calidad resulta en una producción más 

económica para la empresa. Los costos de baja calidad en procesos industriales pueden surgir de 

diversos fallos internos y externos, así como de actividades de prevención de fallos. Por tanto, es más 

eficiente realizar cada tarea desde el inicio de manera correcta. 2) Es importante medir y cuantificar 

constantemente la calidad en cada etapa del proceso. Seis Sigma se basa en datos de mediciones que 

son experiencias subjetivas ya que algo que no se puede medir no se puede mejorar (Castillo et al., 

2010). 

En este caso los autores Montoya et al. (2023) en la fase de definir, ellos lograron identificar 

problemas que son clave y se lograron identificar los objetivos claros del proyecto para poder ejecutar 

la metodología. En la fase de Medir, se recopilaron todos los datos necesarios de los procesos 

utilizando técnicas como el mapeo de procesos y los diagramas de flujo. En la siguiente fase que es 

analizar, aquí ellos utilizaron herramientas estadísticas para identificar la causa raíz de los problemas, 

se utilizaron diagramas de Ishikawa y el análisis de los procesos aguas abajo. En la fase de mejorar es 

donde los autores implementaron las propuestas de mejora para poder optimizar los procesos y 

finalmente en la etapa de controlar, para monitorear continuamente las mejoras realizadas se 

establecieron sistemas adecuados para mantener la calidad a lo largo del tiempo.  

En sus resultados obtuvieron que la implementación de esta metodología logro una disminución 
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en el tiempo de ciclo de los procesos por ende una mejora en la calidad del servicio. Específicamente 

la empresa disminuyó en un 20% los tiempos de respuesta y mejoró en 15% la satisfacción del cliente. 

Al momento de estandarizar los procesos con esta metodología, se logró reducir la variabilidad y se 

obtuvo más consistencia en sus operaciones. Como conclusión esta metodología demostró que es una 

herramienta eficaz en la estandarización de procesos y mejora continua lo que impacta directamente 

en mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio (Montoya et al., 2023). 

2.2.2.2 GESTIÓN DE PROCESOS – METODOLOGÍA BPM 

Tesis: “Propuesta de Mejora Para Los Sistemas de Información Logísticos de una Empresa 

Prestadora de Servicios a través de la Implementación de un BPM Para Optimizar la Atención de 

PQR”. En esta investigación se logró identificar que el problema principal es que la empresa tenía 

muchos desafíos al momento de intentar integrar y optimizar sus sistemas de información logísticos, 

en este caso especial era el proceso de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR). Esto se vio afectado ya 

que tenían un sistema algo obsoleto que lo habían tenido en marcha el mismo desde hace 10 años y era 

lo que no permitía que hubiera una integración eficiente de los procesos operativos de la empresa. 

Como resultado la empresa se veía afectada por tiempos de respuesta altos, con mayores cargas de 

trabajo terminando finalmente en multas para la compañía.  

La metodología utilizada es la metodología del Business Process Management (BPM) el cual 

se enfoca en la gestión de los procesos empresariales, siendo una metodología que guía los esfuerzos 

hacia la optimización de dichos procesos, con el objetivo de mejorar tanto la eficiencia como la 

efectividad a través de una gestión sistemática. Esto implica modelar, automatizar, integrar, monitorear 

y optimizar los procesos de manera continua (Piraquive, 2008). 

En este caso utilizaron la metodología BPM considerando seis etapas para ejecutarlo: 

Identificación y Documentación de Procesos: Se realizó un mapeo de los procesos existentes, 

documentándolos con diagramas de flujo. Continuando con el Análisis de Procesos: Evaluación de la 

eficiencia actual de los procesos e identificando cuellos de botella. Diseño de Procesos: Rediseño de 

los procesos para mejorar la eficiencia, eliminando pasos repetitivos o que ocasionen pérdida de tiempo 

y logrando optimizar la asignación de recursos. Implementación de Procesos: Planificación y 

capacitación del personal para tener una transición tranquila y amena para los nuevos procesos 

propuestos. Monitoreo y Control de Procesos: Establecimiento de indicadores de desempeño y 
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supervisión adecuada para garantizar que los cambios se respeten y mantengan con el tiempo ya que 

la mayoría de las personas son renuentes al cambio. Mejora Continua: Aplicación del ciclo de mejora 

continua PHVA para asegurar que los procesos continúen mejorando con el tiempo.  

Como resultados de esta investigación se obtuvo que mejoró la resolución de los problemas en 

un 20% resolviendo los PQR en el primer contacto mejorando la calidad del servicio brindado, 

asimismo se logró reducir los tiempos de respuesta en un 25%, reduciendo los costos asociados con la 

no calidad que afectan la empresa (Pérez, 2015). 

En otro estudio con diferente orientación, titulado “Implementación y análisis de la herramienta 

tecnológica BPM en una entidad financiera para gestión de procesos” los autores Gelvez et al., (2020) 

demostraron que la implementación de la metodología en el sector de servicios financieros puede llevar 

a mejoras significativas en la eficiencia operativa y la calidad del servicio. A través de las etapas de la 

metodología como la identificación y documentación de procesos existentes, el diseño de nuevos 

procesos optimizados, automatización e integración de actitudes clave y la monitorización y 

supervisión continua del desempeño de los colaboradores; se proporcionó un marco estructurado para 

mejorar continuamente los procesos del negocio, lo que permitió a la empresa alcanzar sus objetivos 

y mejorar su competitividad en el mercado.  

2.2.2.3 GESTIÓN DE OPERACIONES  

En la Tesis titulada “Gestión de Operaciones para la Mejora Continua en Organizaciones” se 

habla como la empresa de carácter público de agua potable municipal de ecuador, enfrentaba 

problemas importantes en la calidad del servicio, esto causado por la gestión ineficiente de sus 

operaciones lo que resultaba en deficiencias en el servicio entregado a sus ciudadanos. En esta tesis se 

implementaron varias metodologías importantes que ya hemos mencionado como el mapeo de los 

procesos, Análisis de cuellos de botella y técnicas de control de calidad, pero su enfoque principal fue 

en la mejora de la gestión de operaciones orientado a la mejora continua.  

En este caso se aplicaron herramientas de gestión como el diagrama de Ishikawa para 

identificar causas raíz, se realizaron encuestas y entrevistas para poder recolectar datos de los 

colaboradores y conocer la calidad del servicio. Ellos utilizaron técnicas de control de calidad, 

realizando auditorías internas y externas para poder aplicar los estándares de calidad que se 
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propusieron. Asimismo, se utilizaron técnicas de gestión de proyectos para lograr que la transición a 

los nuevos proyectos tuviera una planificación estratégica adecuada con objetivos claros alineados con 

las necesidades de la empresa.  

Como resultados de la tesis la gestión de operaciones llevó a esta empresa pública que provee 

agua potable en ecuador a reducir los tiempos de espera prolongados que tenían para entregar su 

servicio a los ciudadanos la capacitación continua y la evaluación en conjunto con la supervisión 

efectiva de los colaboradores jugó un papel esencial en el éxito de esta metodología. Y finalmente se 

logró una mayor consistencia en la entrega del servicio mejorando la satisfacción del cliente.  

2.2.2.4 INTELIGENCIA DE NEGOCIOS 

En la tesis titulada “ Modelo de Inteligencia de Negocios en Contact Centers” escrita por los 

autores Acosta et al., (2020) menciona que se abordan varios desafíos que enfrentan los call centers al 

momento de tratar de gestionar grandes volúmenes de datos que se generan de forma diaria en estas 

empresas. Y a las empresas les surge la necesidad de transformar estos datos a información real, que 

sea de utilidad y de fácil entendimiento para lograr una toma de decisiones acertadas. La mayor parte 

de estas empresas tienen problemas en la eficiencia operativa y en la satisfacción de los clientes debido 

a que no cuentan con un sistema adecuado de análisis de información y no poder utilizar información 

que se genere en tiempo real.  

En esta investigación se implementa el business intelligence (BI) para mejorar las operaciones 

del call center a través de la recolección, limpieza, análisis y visualización de los datos. Completando 

las diferentes fases de la inteligencia de negocios aquí inician capturando las diversas fuentes del call 

center, por ejemplo, las llamadas, tiempos de respuesta, las interacciones con los clientes. Luego se 

limpian los datos para poder utilizar sólo datos relevantes y adecuados para su utilización, a través del 

análisis de datos para interpretar la información y lograr tener insights de la información presentada 

que sea valioso para la toma de decisiones y finalmente estos se visualizan en el desarrollo de 

Dashboards interactivos y reporterita personalizada, donde se pueden utilizar herramientas como 

Tableau y Power Bi. Ya que tener la información presentada de manera gráfica facilita la toma de 

decisiones informadas. 
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2.3.2 INSTRUMENTOS UTILIZADOS 

Los instrumentos utilizados para la captura de datos y metodologías utilizadas que se 

identificaron en estudios similares y se adaptan al proyecto se listan a continuación: 

1. Encuestas: Empleadas para recopilar información sobre percepciones, experiencias y 

sugerencias de mejora en relación con los servicios de la empresa.  

2. Entrevistas: Realizadas de forma estructurada hacia los clientes, colaboradores y personal 

clave para obtener detalles específicos sobre los desafíos, las expectativas y las áreas de 

mejora en los servicios de recuperación de cartera. 

3. Análisis documental: Realizado exhaustivamente sobre documentos, informes, políticas y 

procedimientos relacionados con la gestión de calidad, en nuestro caso específicamente 

para la recuperación de cartera. 

4. Observación directa: Observar directamente los procesos de recuperación de datos en 

acción, permitiendo una comprensión detallada de cómo se llevan a cabo las operaciones e 

identificar posibles áreas de optimización. 

5. Revisión de literatura: Llevada a cabo para fundamentar teóricamente el estudio y obtener 

ideas para la mejora de procesos. 

6. Grupos focales: Utilizados para facilitar discusiones grupales que exploran temas 

específicos en profundidad y ofrecen múltiples perspectivas.  
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CAPÍTULO III. METODOLOGÍA 

A continuación, se estableció la base metodológica sobre la cual se fundamentó el desarrollo 

de la investigación. En este apartado, se abordaron aspectos clave como la congruencia entre los 

objetivos planteados y los métodos seleccionados. Asimismo, se observó la definición y 

operacionalización de las variables y se detallaron los procedimientos de la investigación destacando 

el enfoque mixto utilizado y se mostraron los instrumentos utilizados para la recolección de datos.  

3.1  CONGRUENCIA METODOLÓGICA  

La congruencia metodológica de esta investigación se avaló mediante la alineación coherente 

entre los objetivos de la investigación, sus variables, dimensiones e ítems presentados en este apartado. 

3.1.1 MATRIZ METODOLÓGICA 

La matriz metodológica que se detalla a continuación permite observar de forma clara cada uno 

de los objetivos de la investigación (generales y específicos) y cómo se logró desglosarlos en variables, 

dimensiones y sus ítems para asegurar que al momento de realizar los instrumentos se logre tener una 

recolección de datos integral y estructurado para tener un análisis de datos garantizado.  
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Tabla 1 - Matriz Metodológica 
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO 

En este apartado, se presentan las variables de la investigación donde se pueden revisar la 

relación que hay entre ellas. Se utilizó el siguiente diagrama para identificar las variables 

independientes de la dependiente.  

 

Ilustración 6 - Esquema de Variables 

 

3.1.3 OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

En este apartado se procedió a la operacionalización de las variables de investigación 

mencionadas en la matriz anterior, esto con el fin de conocer cómo están estructuradas en cuanto a su 

definición, procedimiento de medición, con sus dimensiones e ítems. La definición conceptual es 

obtenida de nuestras fuentes primarias de la investigación realizada para las teorías utilizadas, luego la 

definición operacional describe los procedimientos necesarios para obtener los valores de estas 

variables, considerando las dimensiones de las variables, con sus respectivos ítems para lograr 

cuantificar la información obtenida de parte de la población del call center. A continuación se presenta 

la siguiente operacionalización realizada en una matriz.  
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Tabla 2 - Operacionalización de Variables 
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3.2 ALCANCE, ENFOQUE, MÉTODOS 

El alcance de esta investigación se centra en el diseño e implementación de estrategias 

empresariales para mejorar la operatividad del Call Center Recupera Solutions. Se analizaron aspectos 

relacionados con la eficiencia operativa, la calidad del servicio y el cumplimiento de metas de la 

recuperación de cuentas morosas asignadas por los clientes bancarios, teniendo un efecto en el aumento 

de los ingresos de la empresa y la satisfacción del cliente. La investigación se llevó a cabo en un 

periodo de 10 semanas, centrándose en actividades macro y principales realizadas en el call center, sus 

impactos en la operatividad y resultados financieros de la empresa. 

3.2.1 ALCANCE 

El alcance de este proyecto de investigación comienza con un enfoque descriptivo ya que se 

establecieron las propiedades y características del call center, comprendiendo sus procesos y métricas 

actuales, de esta manera se logró especificar rasgos importantes del fenómeno actual de la baja 

eficiencia operativa y un bajo cumplimiento de meta que está enfrentando la empresa.  

3.2.2 ENFOQUE 

Para abordar la complejidad de la problemática en el Call Center Recupera Solutions, este 

proyecto de investigación adoptó un enfoque mixto que integra tanto métodos cualitativos como 

cuantitativos. Esta combinación estratégica permitió obtener una comprensión holística y detallada del 

contexto, su operatividad, su productividad y satisfacción del cliente del call center, así como evaluar 

de manera objetiva el impacto de la implementación de las estrategias de mejora. Además, este enfoque 

mixto brindó la oportunidad de capturar tanto la riqueza de las experiencias y percepciones de los 

agentes de cobro como los datos cuantitativos relacionados con la eficiencia operativa, demanda, sus 

metodologías y procesos operativos y la satisfacción del cliente, proporcionando así una visión integral 

de la situación. A continuación se detalla un diagrama mostrando el enfoque y métodos de nuestra 

investigación. 

3.2.3 METODOS 

Esta investigación se concentró exclusivamente en las carteras de recuperación asignadas por 

clientes bancarios. Esto debido a que las carteras relacionadas con otros clientes, como centros 

educativos y empresas comerciales, no representan ingresos significativos para el call center de manera 
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proporcional, debido a la carga de trabajo que representan las cuentas morosas asignadas por los 

bancos. Además, estos no cuentan con procesos y requisitos claros para la recuperación de la cartera 

asignada, se asignan por parte de los clientes de una forma más empírica. Por tanto, el proyecto de 

investigación se enfocó en el cumplimiento de metas de las carteras asignadas por clientes bancarios, 

ya que constituyen la principal fuente de ingresos y la mayor carga de trabajo para el call center, por 

lo que nos proporcionó una dirección, entendiendo que la mayor parte de sus recursos serían asignados 

a estas carteras. 

 

Ilustración 7- Diagrama Enfoque y Métodos 

 

3.3 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

En este estudio, se empleó un diseño de investigación no experimental, centrado en la 

recopilación y análisis de datos históricos para observar los fenómenos en su entorno natural. Este 

enfoque metodológico permitirá una comprensión más profunda y holística de los temas investigados, 

analizando detenidamente los datos para identificar patrones y tendencias entre las variables. 
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3.3.1 POBLACIÓN 

Para el presente estudio de investigación se consideran 4 poblaciones diferentes, esto involucra 

a todas las partes interesadas en la operatividad efectiva del call center Recupera Solutions. Está 

compuesta por 11 colaboradores y 3 clientes del rubro bancario cada uno con su asesor y supervisor 

bancario, distribuidos en la ciudad de Tegucigalpa, para el año 2024, lo que proporcionará una visión 

completa de la investigación y se detallan a continuación: 

 Población 1: Son todos los gerentes del call center Recupera Solutions (2 personas). 

 Población 2: Son todos los agentes de cobro del call center Recupera Solutions (7 

personas). 

 Población 3: Son todos los supervisores del call center recupera Solutions (1 persona) 

 Población 4: Son todos los clientes financieros del call center Recupera Solutions (3 

bancos). 

 

3.3.2 MUESTRA 

Para el presente proyecto, se llevará a cabo un censo de todos los colaboradores de Recupera 

Solutions, esto con el fin de obtener un análisis integral de la percepción y experiencia de todos los 

colaboradores y clientes bancarios del call center en relación con las estrategias empresariales actuales 

y las posibles áreas de mejora. Con la ayuda de las herramientas de encuestas, entrevistas y grupos 

focales diseñándolas de manera que abarquen aspectos de la eficiencia operativa y satisfacción del 

cliente para tener una amplia recolección de datos. 

 

3.4  TÉCNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS 

En esta sección se detallan las técnicas, instrumentos y procedimientos que se emplearon para 

recopilar y analizar datos, incorporando metodologías específicas para mejorar la eficiencia operativa 

y la calidad del servicio. 
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3.4.1 TÉCNICAS 

● BPM (Business Process Management): utilizada para controlar el modelado, visibilidad y 

gestión de los procesos productivos de la empresa 

● Entrevista: Técnica para la obtención de datos detallados sobre el sistema y manera en la 

que opera el call center. 

● Grupos de Enfoque (Focus Groups): Reuniones grupales dirigidas por un moderador para 

discutir temas específicos. 

● Análisis Documental: Revisión de documentos internos de la empresa, informes anteriores, 

políticas, requerimientos para obtener información relevante sobre el funcionamiento del 

call center.  

● Observación Directa: Observar directamente las operaciones del call center para comprender 

mejor cómo se llevan a cabo los procesos en la práctica y detectar posibles áreas de mejora. 

● Análisis de Datos Históricos: Utilizar datos históricos del call center para identificar 

tendencias patrones y áreas de oportunidad que pueden guiar la implementación de procesos 

estandarizados.  

● Encuestas: Utilizadas para recopilar información sobre percepciones, experiencias y 

sugerencias de mejora en relación con los servicios de la empresa.  

 

3.4.2 INSTRUMENTOS ELABORADOS 

Se emplearon diferentes técnicas y herramientas para recopilar y analizar datos relacionados 

con los procesos macro de recuperación de cartera en el call center de Recupera Solutions, para 

comprender la operatividad actual. Entre los instrumentos que se utilizaron se incluyen los siguientes:  

● Guías de Entrevista para Grupos Focales: Se diseñaron guías de entrevista con preguntas abiertas 

para generar discusiones en el grupo focal. Estas preguntas se enfocaron en aspectos clave como 

la satisfacción laboral, la eficiencia operativa y las percepciones sobre las estrategias empresariales. 

● Fichas de Observación: Se crearon fichas de observación que permitieron registrar de manera 
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sistemática las actividades diarias en el call center, incluyendo interacciones, tiempos de respuesta 

y procedimientos operativos. 

● Diagrama de Ishikawa: Se utilizó el diagrama de Ishikawa para identificar posibles causas de 

problemas que se presentan en el call center, permitiendo una visualización clara y organizada de 

los factores que influyen en la eficiencia operativa. 

● Fichas de Levantamiento de Procesos: Se utilizaron fichas de levantamiento de procesos para 

documentar la secuencia de actividades y sus diagramas para representar de forma gráfica. Estos 

instrumentos proporcionaron una variedad de opciones para comprender a fondo los desafíos y las 

áreas de mejora en la eficiencia operativa y calidad del servicio del call center. 

 

3.4.3 PROCEDIMIENTOS 

El presente proyecto tiene como objetivo principal diseñar una estrategia empresarial integral 

que mejore la operatividad y eficiencia del Call Center Recupera Solutions, centrándose 

específicamente en el cumplimiento de meta que se tiene de parte de la recuperación de cartera 

asignada por clientes bancarios. Comenzando por la mejora e identificación de procesos para la 

recuperación de cartera y así lograr mejorar la calidad del servicio entregado y el cumplimiento de las 

metas. Para comenzar, se llevaron a cabo diferentes encuestas con las distintas partes interesadas de la 

empresa.  

Primero se inició con una entrevista a los gerentes del call center con el fin de comprender su 

funcionamiento y los datos que ellos actualmente comprenden de su empresa. Posteriormente se 

realizaron encuestas a los agentes de cobro y supervisor del call center, finalizando con un grupo focal 

que permitió que la investigación tuviera más información de análisis. Finalmente, se realizaron 

encuestas a los diferentes clientes bancarios del call center proporcionando una visión integral de la 

situación actual, áreas de mejora y apoyo en la recopilación de datos históricos.  

Una vez recopilada la información, se aplicó la metodología DMAIC, que consta de cinco 

etapas, para organizar y analizar los datos obtenidos y proceder con el levantamiento de procesos 

macro de la empresa. En la etapa de Definir, se identificaron los problemas y los objetivos del call 

center. En la etapa de Medición, se recopilaron datos utilizando el mapeo de procesos y diagramas de 
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flujo para evaluar la situación actual de los procesos macro. En la siguiente etapa Analizar, se utilizó 

el diagrama de Ishikawa para la identificación de las causas raíz de los problemas. En la etapa de 

Mejora, se implementaron propuestas para optimizar los procesos, eliminando cuellos de botella, re-

procesos y optimizando el uso de recursos. Finalmente, en la fase de Controlar, se propusieron sistemas 

para monitorear y mantener las mejoras a lo largo del tiempo. 

Posteriormente, se establecieron los indicadores clave de desempeño (KPIs) necesarios para 

implementar acciones correctivas y mejoras en los procesos que afectan la productividad y el 

rendimiento de la empresa. Finalmente, mediante la metodología BPM, se mapearon los procesos 

actuales relacionados con la satisfacción del cliente y el cumplimiento de metas, proporcionando un 

marco estructurado para identificar, analizar, diseñar, implementar y mejorar los procesos del negocio. 

Estas acciones se convirtieron en herramientas poderosas para mejorar la eficiencia operativa y la 

calidad del servicio en el call center Recupera Solutions, esperando una mejora positiva en los ingresos 

de la empresa. 

3.5  FUENTES DE INFORMACIÓN 

En el presente documento se detallan las diversas fuentes de información tanto primarias como 

secundarias, mismas que fueron utilizadas durante el proceso de investigación.   Asimismo, tienen que 

ver tanto fuentes directas, como entrevistas y encuestas, así como también las fuentes secundarias, 

tales como estudios previos, artículos, entre otros.   Estas fuentes fueron seleccionadas con el objetivo 

de garantizar la integridad y fiabilidad de los datos recopilados para esta investigación. 

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS  

Datos históricos: Se llevó a cabo una recopilación de información proporcionada 

correspondiente a los últimos 12 meses, desglosada en períodos mensuales.   Este análisis detallado 

permitió observar y examinar cuidadosamente la relación existente entre las variables y su efecto en la 

eficiencia operativa en el call center en dicho período. 

En el proceso:  Se realizó un análisis de los procesos operativos del centro de llamadas en la 

gestión de recuperación de cuentas durante los últimos 12 meses, esto permite identificar tendencias y 

las áreas de mejora. 

Encuestas y Grupo Focal:   Se llevaron a cabo Encuestas y Discusiones en Grupo con los 
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colaboradores dentro del ámbito de investigación.   Estas conversaciones directas proporcionaron una 

comprensión más amplia de los temas investigados, así como valiosas aportaciones y experiencias de 

los participantes en dicha entrevista. 

Encuesta:   Se diseñó y distribuyó una encuesta entre los clientes del call center con el propósito 

de recopilar datos tanto cualitativos como cuantitativos sobre la percepción de la calidad del servicio 

y lograr medir la satisfacción del cliente. 

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS 

Fuentes bibliográficas: Se hizo uso de fuentes bibliográficas como un recurso fundamental en 

la elaboración del marco teórico. Dichas fuentes no solo brindaron una base sólida para el diseño y 

análisis de las variables investigadas, sino también sirvieron como orientación para contextualizar la 

investigación. La revisión y estudio de la literatura permitió identificar enfoques previos, teorías y 

metodologías que enriquecen el desarrollo del proyecto. 
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CAPÍTULO IV.  RESULTADOS Y ANÁLISIS 

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCIÓN DE DATOS  

En el presente capítulo se muestran los resultados obtenidos de los instrumentos y técnicas 

utilizadas para la recolección de información relevante para la ejecución de este proyecto de 

investigación. Se presentan los resultados obtenidos en gráficos realizados de la información 

recolectada de encuestas aplicadas a clientes de entidades financieras de Recupera Solutions y a sus 

agentes de cobro. Adicionalmente, en esta sección se incluyeron análisis cualitativos de los hallazgos 

encontrados por medio de entrevistas realizadas a uno de los gerentes de la empresa y el supervisor del 

equipo. Finalizando el apartado con el análisis de resultados obtenido del grupo focal desarrollado con 

mentimeter para garantizar la recolección de datos verídicos a través de la anonimidad.  

4.2 RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LAS TÉCNICAS APLICADAS 

4.2.1 ANÁLISIS CUANTITATIVO 

 En este apartado se observan los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes 

más importantes del call center; en este caso representadas por entidades financieras con mayor aporte 

de cartera de recuperación para las operaciones del call center. Asimismo, se presentan los resultados 

de la encuesta aplicada a los agentes de cobro quienes son los responsables de ejecutar los 

requerimientos establecidos por dichos clientes. Estos instrumentos fueron aplicados mediante la 

plataforma de Microsoft Forms a una población de clientes de 8 personas, siendo 2 personas 

representantes por cada banco.  Para los colaboradores se encuesto a la totalidad de los agentes de 

cobro siendo 8 empleados.  

4.2.1.1 ENCUESTA #1 - RESULTADOS CLIENTES 

En el siguiente apartado se presentan los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los 

clientes bancarios de Recupera Solutions. Es aquí donde se les pregunto a los clientes sobre el nivel de 

satisfacción que actualmente tienen con el call center para lograr definir la percepción de satisfacción 

de los clientes con el servicio que actualmente la empresa brinda para cumplir con la gestión de carteras 

de recuperación  
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Figura 1 - Percepción de satisfacción y probabilidad de recomendación 

En este gráfico se pudo identificar que del 100% de los encuestados el  37.5% de los clientes 

evaluaron su nivel de satisfacción y de igual manera, calificaron la probabilidad de recomendación,  lo 

que indica que aproximadamente un tercio de los encuestados están muy satisfechos y dispuestos a 

recomendar el servicio del Call Center,  en cambio el 50%  tienen un nivel de satisfacción y 

recomendación neutra a baja. Esta distribución indica una división clara en la percepción del servicio 

entre los clientes, por tal razón se considera que hay una gran oportunidad de mejora en las categorías 

mencionadas. 

Se visualiza una fuerte relación entre la satisfacción del cliente y su disposición a recomendar 

el servicio del call center. Los clientes que expresaron altos niveles de satisfacción también mostraron 

la mayor disposición a recomendar el servicio, lo cual es un indicativo de la efectividad en el servicio. 

Por otro lado, aquellos con puntuaciones bajas demuestran su satisfacción de moderadas a bajas.  Se 

considera que se debe mejorar la consistencia del servicio en los clientes insatisfechos y replicar las 

prácticas que generaron alta satisfacción y probabilidad de recomendación, para así poder tener un 

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. 
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Figura 2 - Tiempo de respuesta supervisor y call center 

En este caso se logró identificar que el 62.5% de las solicitudes se gestionan en menos de seis 

horas, mientras que el 37.5% de las respuestas consideran que el supervisor se demora más de un día. 

Esta distribución refleja una variabilidad considerable en la eficiencia de respuesta del supervisor a las 

solicitudes de los clientes. Lo que se valida en la distribución del segundo gráfico ya que el 75% de 

los clientes califican el tiempo de respuesta del call center como moderado, lo que deja clara una brecha 

en la capacidad actual de respuesta que tiene la empresa. Adicionalmente, es importante resaltar que 

el 37.5% de las solicitudes demora más de un día en ser atendidas sugiere que existen problemas 

significativos en la eficiencia y la capacidad de respuesta.  

Esta demora podría ser indicativa de una sobrecarga de trabajo, falta de personal suficiente, o 
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procesos internos que no están optimizados para manejar las solicitudes de manera oportuna. Es 

recomendable estandarizar y optimizar los procesos internos de atención, garantizando que los 

supervisores puedan atender las solicitudes de manera más uniforme. Esto no solo mejora la eficiencia 

operativa, sino que también aumenta la satisfacción del cliente al reducir los tiempos de espera y 

mejorar la experiencia general del servicio. 

 

Figura 3 - Percepción de cumplimiento de estándares, expectativas y metas 

En estas preguntas se pretendió medir la percepción de los clientes sobre el cumplimiento de 

estándares de servicio, expectativas y metas del call center. Los datos se agrupan en diferentes rangos 

de porcentaje de cumplimiento, mostrando que la mayoría de los encuestados percibe un cumplimiento 

de los estándares de servicio y expectativas del call center en rangos moderados, sin embargo un 

pequeño grupo cree que el call center cumple con sus expectativas y metas en un rango alto de 81%-

100%.   

Esto sugiere que, aunque el servicio es aceptable, hay un margen significativo para mejorar y 

alcanzar niveles más altos de cumplimiento de la meta y expectativas con los servicios ya que un 50% 

de los encuestados califica que estos aspectos no se cumplen al cien por ciento, por ende se identificó 

la necesidad de mejorar el servicio brindado a niveles más aceptables. Podemos resumir que aunque 

el call center está funcionando a un nivel aceptable y alineado con las expectativas de un pequeño 

porcentaje de clientes, hay áreas claras de mejora que podrían ayudar a elevar el cumplimiento de meta 
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y a asegurar que más clientes sientan que sus expectativas y estándares están siendo completamente 

alcanzados. 

 

Figura 4 - Calificación de rendimiento 

Aquí se puede visualizar que la mayoría de los clientes encuestados sobre el rendimiento del 

call center es que existe una gran oportunidad de potenciar el servicio. Aunque un 37.5% considera 

que el rendimiento es excelente o muy bueno, es importante destacar que el 50% de los encuestados 

percibe el rendimiento como algo que podría mejorar, lo que sugiere que, el desempeño general es 

funcional, sin embargo no cumple a cabalidad con las expectativas solicitadas.   

La percepción general de que el rendimiento del call center podría mejorar muestra que, aunque 

el servicio es adecuado, debe alcanzar el máximo potencial. Esta visualización de algunos clientes 

puede estar relacionada con áreas como, los tiempos de respuesta, y la calidad del servicio recibido. 

La ausencia de calificaciones negativas indica que el servicio es generalmente cumple, lo cual es 

positivo, pero también destaca la oportunidad de elevar los estándares y superar las expectativas 

actuales de los clientes, por lo cual se debe mejorar en la comunicación, reducción en los tiempos de 

respuesta a consultas de los clientes y el logro de metas. 
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Figura 5 - Percepción de informes claros según tecnología utilizada y sus recomendaciones 

Se puede apreciar que los gráficos reflejan la percepción de los clientes sobre tres aspectos: La 

claridad y precisión de la información proporcionada, el uso de tecnología adecuada para la operación 

y las tecnologías preferidas por los mismos. En cuanto a la claridad y precisión de la información, el 

50% de los encuestados está de acuerdo en que los informes del call center son claros y precisos, lo 

que indica una confianza general en la calidad de la información que se les proporciona. Sin embargo, 

el 38% se mantiene neutral respecto a la eficiencia tecnológica del call center, sugiriendo que hay una 

necesidad del uso adecuado de las herramientas tecnológicas actuales. 

En cuanto a las tecnologías sugeridas para la operación y gestión de cartera, existe una 
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preferencia por la grabación de llamadas y los marcadores automáticos esto indica una inclinación 

hacia herramientas que aseguren la precisión, trazabilidad y eficiencia en las gestiones. En cuanto a la 

inteligencia artificial un 9% señala que los clientes pueden no estar completamente familiarizados con 

su uso o beneficios, lo que representa una oportunidad de mejora en la confianza en estas tecnologías 

de IA para estar a la vanguardia según presupuesto. 

Se puede apuntar que es urgente e importante seguir fortaleciendo la claridad de la información 

y evaluar la posibilidad de la obtención de nuevas tecnologías para mejorar las expectativas generales 

de los clientes e incluso se puede pensar en la inclusión de la inteligencia artificial de acuerdo con las 

nuevas tendencias y de acuerdo vayan ingresando al País. 

 

Figura 6 - Reportes de métricas detallados y sus recomendaciones 

En estos resultados se puede apreciar que una parte significativa que representa el 62.5% de 

los clientes considera que los reportes de métricas del call center son útiles y detallados, no obstante, 
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hay una parte importante que no está de acuerdo. Esta división en las opiniones destaca  la necesidad 

de mejoras en la calidad y detalle de los reportes. Adicional, se consultó a los clientes que tipos de 

reportes sugerían y un 50% indicó que se deben utilizar reportes enfocados en la inclusión de métricas 

que permitan evaluar de manera más precisa el rendimiento en relación con las metas y la eficiencia 

en la gestión de clientes y tener así una mayor capacidad de monitoreo. 

Para la mejora en los reportes e  información brindada a los clientes, el call center puede 

centrarse en personalizar los informes, incorporando métricas sobre el rendimiento en relación con las 

metas, así como la gestión específica de clientes y el desempeño por gestor. Esta estrategia no solo 

mejora la percepción de utilidad de los reportes, sino que también puede incrementar la eficiencia y 

efectividad en la gestión operativa de Recupera Solutions. 

 

Figura 7 - Proactividad y profesionalismo del call center 

Los resultados reflejan que el 62.5% de los clientes consideran que los agentes de cobro 

muestran profesionalismo en sus interacciones con los clientes, esto se consideró un dato positivo. En 

cuanto a la proactividad del call center para resolver problemas y consultas, el 50% de los encuestados 

se posicionan en un nivel neutro en cuanto a la proactividad que demuestra el call center. Estos 

resultados muestran una percepción de profesionalismo, pero también sugieren que hay un margen de 

mejora en términos de proactividad. 

Se puede detectar que los clientes tienen la percepción de que los agentes de cobro tienen un 

alto nivel de profesionalismo y que los mismos están cumpliendo con los estándares de atención al 

cliente, esto es fundamental para mantener una buena relación y fomentar la confianza con los clientes. 
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No obstante, el resultado más bajo de proactividad propone que, se deben anticipar a la resolución de 

problemas o que se aborden de manera preventiva. Esta falta de proactividad puede llevar a que los 

clientes piensen que necesitan ser ellos quienes inicien las consultas o que no se sientan completamente 

respaldados en la resolución de problemas.  

Para mejorar la percepción de proactividad, se puede implementar capacitaciones específicas 

para todo el personal, enfocadas en la identificación temprana de problemas potenciales. Además, 

mantener y reforzar los altos niveles de profesionalismo asegurará que las interacciones con los clientes 

sigan siendo positivas, fortaleciendo así la lealtad y satisfacción del cliente. 

 

Figura 8- Percepción de satisfacción con la relación comercial 

Se puede observar una identificación mayoritariamente positiva tanto sobre la relación 

comercial con el call center como sobre la mejora en la calidad del servicio en los últimos seis meses. 
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Se percibe que los clientes están satisfechos con la relación comercial en un 63%, mientras que un 

75% de ellos también considera que la calidad del servicio ha mejorado recientemente. Solo una 

pequeña minoría expresa insatisfacción o desacuerdo, lo que indica un nivel general de satisfacción 

favorable y una percepción de progreso en la calidad del servicio. 

Se demuestra la satisfacción con la relación comercial que Recupera Solutions está cumpliendo 

con las expectativas de sus clientes en términos de atención y servicio.  Este resultado se considera 

positivo, probablemente se deba a una buena comunicación, atención personalizada y resolución 

efectiva de problemas. Asimismo, señala la mejora en la calidad del servicio en los últimos seis meses, 

eso se debe a que las estrategias implementadas están siendo efectivas. Sin embargo, la presencia de 

un pequeño grupo de encuestados no perciben estas mejoras, demuestra que aún existen oportunidades 

para mejorar el servicio. 

 

 

Figura 9 - Principales fortalezas del call center 

Aquí se puede destacar que la fortaleza más reconocida de Recupera Solutions es su experiencia 

y conocimiento en un 37.5%, lo cual se identifica como un factor clave de éxito para una proporción 

significativa de los clientes. La valoración de la experiencia y conocimiento refleja que los clientes 

confían en la capacidad  para el manejo de problemas de manera efectiva.  El énfasis en el 

profesionalismo y trabajo en equipo indica que los clientes valoran no solo el conocimiento técnico, 

sino también la manera del manejo de las interacciones con los clientes y el trabajo en equipo. Además, 
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aunque con menos menciones, las demás categorías  son vistas  como fortalezas. Sin embargo se debe 

mejorar aún más en el uso de herramientas tecnológicas y desarrollar habilidades de liderazgo dentro 

del equipo garantizando que el call center esté preparado para enfrentar desafíos.  

 

Figura 10 - Principales debilidades, acciones recomendadas para adquirir mayor cartera y las 

mejoras en la operación 

En el gráfico anterior se puede identificar que  la supervisión y meta es identificada como la 

acción más importante para que el call center pueda superar sus debilidades y asegurar una mayor 

asignación de cartera crediticia reflejada en un 50%. Otras de las áreas destacadas incluyen 

organización y eficiencia y trabajo en equipo, las cuales son vistas como fundamentales para fortalecer 

la operación del call center.  

La alta prioridad generada a supervisión y meta destaca que los clientes visualizan la necesidad 

de mejorar el control y seguimiento de los objetivos dentro de la empresa Recupera Solutions,  esto 

implica definir metas claras y el monitoreo a través de coaching u otros KPIs a todos los agentes de 

cobro de forma continua, ya que son vitales para asegurar el éxito y la confianza de los clientes. 

Asimismo,  la importancia de organización y eficiencia revela que se debe optimizar los procesos 

internos y utilizar los recursos de manera más eficiente para mejorar significativamente la 
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productividad y la capacidad de respuesta del call center. Por último, el énfasis en el trabajo en equipo 

destaca la necesidad de una colaboración sólida entre los empleados, lo cual es crucial para alcanzar 

un desempeño consistente y de alta calidad. 

4.2.1.2 ENCUESTA #2 - RESULTADOS COLABORADORES  

En el siguiente apartado se muestran los resultados de la encuesta realizada a los agentes de 

cobro de Recupera Solutions, en él se presentan las respuestas de 7 agentes que gestionan diferentes 

carteras para diferentes clientes bancarios, es aquí donde se les pregunto sobre la calidad con los 

objetivos de la empresa, organización, capacidad de cumplimiento de metas y sobre supervisión.  

 

Figura 11 - Rangos de edad y genero 

Se puede observar que el 75% de los colaboradores del call center son mujeres, constituyendo 

el grupo mayoritario. Este grupo representa la mayor parte de la fuerza laboral, destacando una fuerte 

presencia femenina en el equipo. La predominancia de mujeres en Recupera Solutions, identifica que 

el entorno laboral puede ser más accesible para el género femenino.  Sumado a esto, la alta 

representación de colaboradores jóvenes representado por un 75% de los colaboradores indica que el 

call center puede estar ofreciendo un entorno dinámico que atrae a aquellos que están al inicio de sus 

carreras profesionales, buscando experiencia y estabilidad. Sin embargo, se sugiere atraer talento con 

mayor experiencia, lo cual enriquecería la diversidad en el Call Center. 
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Figura 12 - Claridad sobre metas, objetivos y estrategias de recuperación del call center 

Como  se puede observar en el primer gráfico, el 62.5% de los colaboradores consideran tienen 

sus objetivos y metas muy claras, sin embargo, hay un 37.5% se mantiene neutral en cuanto a la 

claridad de los procedimientos y actividades asignadas, lo que sugiere que algunos de ellos necesitan 

más comunicación u orientación. En el segundo gráfico en relación con la claridad de las estrategias 

de la empresa, el 75% de los colaboradores se sienten familiarizados específicamente con las 

estrategias de recuperación de cartera, esto refleja que la mayoría comprende las estrategias de 
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recuperación de cartera. 

Se considera que los colaboradores en su mayoría tiene claridad en sus objetivos y metas, esto 

es positivo y contribuye a una mejor eficiencia operativa. No obstante, la neutralidad respecto a los 

procedimientos y actividades denota  una falta de conocimiento o comunicación en el equipo de cobro. 

La alta familiarización con las estrategias de recuperación de cartera muestra que los colaboradores 

están bien informados sobre las prácticas clave del negocio, sin embargo se puede sugerir 

capacitaciones periódicas y fomentar la comunicación entre supervisores y agentes de cobro. 

 

Figura 13 - Actividades recurrentes y formas de planificación diarias 

Aquí se presentan las actividades realizadas por los agentes de cobro, donde se observa Gestión 

de llamadas y Atención al Cliente son las actividades más frecuentes realizadas de manera regular, con 

un 37.5% de frecuencia, mientras que Revisión de cuentas y montos lidera las actividades planificadas 

con un 44.4%.  

Los resultados muestran que la gestión de llamadas y atención al cliente y todo lo relacionado 

con el contacto con los clientes son fundamentales para el funcionamiento de Recupera Solutions, lo 

cual coincide con el rol fundamental del call center. La alta frecuencia de actividades relacionadas con 

la Revisión de cuentas y montos, indica una preocupación por planificar sus actividades de acuerdo 

con los montos y los casos con más probabilidad de pago en la cartera. 
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  Sin embargo se debe fomentar una integración de planificación, organización, tecnología y 

estandarización de actividades como el uso de scripts para poder equilibrar las actividades operativas 

y estratégicas del call center ya que la frecuencia de mención obtenida se consideró algo baja para las 

estrategias actuales que tiene la empresa. 

 

Figura 14 - Número de llamadas Y gestiones realizadas en un día promedio 

Los datos anteriores revelan que para el número de llamadas gestionadas en un día típico de 

trabajo, se realizan más de 50 llamadas según el 75% de los colaboradores, en cuanto a la cantidad de 

gestiones realizadas, el 62.5% sugirió que realiza más de 50 gestiones al día. Este hallazgo resalta que 

una parte significativa del personal enfrenta un alto volumen de interacciones, lo cual implica una 

carga de trabajo considerable. La similitud en estos porcentajes sugiere que las gestiones se realizan 

en paralelo con las llamadas. Adicionalmente, es importante resaltar que un 25% de los colaboradores 

indicaron que realizan menos de 20 llamadas y gestiones al día.  

El hecho de que muchos colaboradores manejan más de 60 interacciones diarias refleja un 

entorno de trabajo muy activo y desafiante. Sin embargo, esta carga de trabajo tan elevada puede 

generar cansancio y estrés, lo que puede afectar el bienestar y la motivación de los colaboradores, en 

consecuencia, esto puede afectar la calidad del servicio al cliente. Asimismo, se observó una 

desigualdad de carga de trabajo entre los colaboradores, esto puede sugerir una mala asignación de 

cartera o una incorrecta gestión de la misma.  Se recomienda un sistema de marcado automático para 
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facilitar la carga de trabajo de los colaboradores.  Asimismo se debe manejar un calendario de 

capacitación en manejo del estrés y gestión del tiempo para mejorar la eficiencia y productividad del 

call center para tener un ambiente saludable de trabajo.   

 

Figura 15 - Nivel de acuerdo con actividades de capacitación y procesos estructurados de 

recuperación 

En este gráfico se muestra que el 87.5% está totalmente de acuerdo en que las actividades de 

capacitación o entrenamiento en el call center son útiles para mejorar su desempeño. En contraste, el 

50% de los colaboradores se mantiene neutral respecto a la afirmación de que el proceso de 

recuperación de cartera está bien estructurado y facilita su trabajo, lo que  expone puntos de vista 

mixtos sobre esta parte específica del proceso. 

La fuerte aprobación de las actividades de capacitación y entrenamiento resalta la importancia 

de estos programas en el desarrollo y efectividad del personal del call center. Los colaboradores 

valoran estas iniciativas como herramientas clave para mejorar sus habilidades y competencias, lo cual 

es fundamental para mantener altos niveles de rendimiento y satisfacción laboral. Sin embargo, la 

actitud neutral de algunos empleados hacia la estructura y facilitación del proceso de recuperación de 

cartera expone que puede haber áreas de confusión o aspectos que necesitan mejorarse. Para abordar 

esto, es recomendable continuar invirtiendo en formación específica y realizar evaluaciones regulares 

del proceso. 
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Figura 16 - Participación en capacitaciones y recomendaciones 

Estos resultados evidencian que un 37.5% de los colaboradores participa en actividades de 

capacitación mensualmente, sin embargo un porcentaje pequeño indica que nunca reciben 

capacitación. A pesar de ello, un importante 55.6% de los colaboradores considera que el Manejo del 

Tiempo y Recursos es la capacitación más necesaria para mejorar su desempeño. La participación en 

las capacitaciones mensuales evidencia que muchos colaboradores valoran estas oportunidades para 

mejorar su desempeño, pero el hecho de que una pequeña cantidad de empleados no asista denota falta 

de tiempo. Adicionalmente se puede ver que  el enfoque en la capacitación sobre Manejo del Tiempo 
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y Recursos subraya que los empleados buscan mejorar su eficiencia. Al facilitar estrategias efectivas 

para el manejo del tiempo, se puede aumentar la productividad y reducir el estrés, beneficiando tanto 

a los empleados como a la operación general del call center y la rentabilidad del mismo. 

 

Figura 17 - Frecuencia de éxito en cartera asignada y sus principales desafíos 
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Se  observa que un 50% de los colaboradores solamente logran recuperar la cartera “a veces”, 

lo que señala una falta de consistencia en alcanzar los objetivos establecidos. Solo un 12.5% demuestra 

que recupera la cartera "siempre", lo que da a entender que, aunque hay un grupo de colaboradores que 

periódicamente logra el cumplimiento de sus metas, sin embargo una porción significativa enfrenta 

dificultades para lograrlo de manera consistente. El 33.3% de los empleados menciona la "Dificultad 

para localizar a los clientes" como uno de los principales obstáculos para cumplir con su meta.  

Además, un 22.2%  demuestra la "Falta de información y/o seguimiento" y “organización” 

como una barrera importante para el logro de metas. Como  una tendencia identificada, estos resultados 

señalan una desigualdad en cuanto a la carga de trabajo de los colaboradores, ya que siempre hay un 

grupo que raramente llegan a cumplir con sus metas. Esto debido a la mala gestión de las mismas o se 

puede interpretar que se les brinda un mejor servicio a algunos clientes y no de manera estándar a 

todos.  

 

Figura 18 - Carga de trabajo, metas alcanzables y su frecuencia de cumplimiento 
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Aquí se logra percibir que una gran mayoría de los encuestados representados por un 88% 

considera que el volumen de cuentas asignadas son manejables y un 75% que las metas son 

alcanzables, reflejando una percepción positiva sobre la carga de trabajo. Sin embargo, un 38% de los 

colaboradores se posicionan de forma neutral tanto para el cumplimiento de meta y en que la carga de 

trabajo es asignada equitativamente. Lo que señaló una opinión diferente entre los colaboradores. En 

cuanto al porcentaje de cumplimiento de meta de los colaboradores un 87.5% refleja que cumple con 

sus metas establecidas en un 60% o menos, lo que demostró una deficiencia significativa en el enfoque 

principal de la empresa. 

Combinando los resultados de ambos gráficos, se puede contemplar una discrepancia entre la 

percepción de que las metas y el volumen de cuentas son manejables y la realidad de que muchos 

colaboradores no logran cumplir completamente con sus objetivos mensuales. Esto plantea que los 

colaboradores perciben una equidad en la distribución de la carga de trabajo. No obstante, es esencial 

revisar y ajustar las metas, proporcionar recursos y apoyo adicionales, mejorar la planificación diaria 

para asegurar la correcta asignación de recursos y gestión del tiempo para aumentar la productividad 

por ende incrementando la rentabilidad de la empresa.  
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Figura 19 - Porcentaje de llamadas transformadas en promesas de pago y su frecuencia de 

ajuste de metas 

El 75% de los colaboradores solo logran convertir una pequeña fracción (menos del 30%) de 

sus llamadas en promesas de pago, lo que percibe desafíos en la efectividad de estas interacciones. Por 

otro lado, el segundo gráfico muestra un enfoque estructurado en la revisión de metas, con el 62.5% 

de los empleados indicando que estas revisiones se realizan mensualmente. Los datos analizados 

presentan que muchas llamadas no resultan en promesas de pago, lo que puede indicar la necesidad de 

mejorar las habilidades de negociación y los script utilizados. No obstante. 
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Figura 20 - Tiempo gestionado por cada llamada y su duración promedio 

En el primer gráfico, un 62.5% de los colaboradores contempla que el tiempo que dedican a 

cada llamada es "moderadamente eficiente", lo que señala que, aunque considera que están manejando 

bien su tiempo, pueden beneficiarse de ajustes o mejoras. En el segundo gráfico, nuevamente, la 

mayoría de los empleados (62.5%) pasan entre “5 y 9 minutos” por llamada. Estos resultados reflejan 

un esfuerzo por parte de los empleados para cumplir con sus objetivos mientras brindan un buen 
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servicio, aunque puede haber margen para optimizar aún más su productividad. 

Estos resultados muestran que aunque varios colaboradores notan  que están utilizando su 

tiempo de manera moderadamente eficiente, aún hay oportunidades de mejora. El hecho de que la 

mayoría de las llamadas no sean tan largas, señala que los colaboradores están equilibrando el tiempo 

entre atender adecuadamente a los clientes y manejar el volumen de llamadas. Sin embargo, la 

percepción de solo ser "moderadamente eficientes" puede ver la necesidad de optimizar técnicas de 

conversación y herramientas de apoyo para mejorar la efectividad y satisfacción tanto de los empleados 

como de los clientes. 

 

Figura 21 - Tiempo de trabajo mensual suficiente 

El 50%  considera que el tiempo de trabajo mensual siempre es suficiente para lograr las metas 

establecidas. Un 25% de los encuestados siente que solo algunas veces el tiempo es adecuado para 

cumplir con las metas. Estos resultados reflejan una positiva percepción sobre la cantidad de tiempo 

asignado para alcanzar los objetivos mensuales. Sin embargo, la variabilidad en las respuestas sugiere 

que no todos los colaboradores sienten consistencia en la suficiencia del tiempo proporcionado. Esto 

podría deberse a diferencias en la carga de trabajo, las habilidades de gestión del tiempo, o la 

complejidad de las tareas asignadas. Para mejorar la percepción y efectividad del tiempo de trabajo, 

sería beneficioso revisar la distribución de tareas y ofrecer capacitaciones enfocadas en la eficiencia y 
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gestión del tiempo. 

 

Figura 22 - Conocimiento de métricas de desempeño 

El gráfico anterior presenta que el 75% de los encuestados muestran que  no tienen 

conocimiento de cómo se mide su desempeño en Recupera Solutions, mientras que solo el 25% afirma 

saberlo. En el segundo gráfico, aquellos que sí conocen los criterios de evaluación indican, en partes 

iguales, que su desempeño se mide a través de auditorías y coaching, revisión de gestiones y resultados 

de metas de forma equitativa. Estos resultados presentan una falta de claridad y comunicación sobre 

los criterios de evaluación del desempeño, ya que una gran parte de los colaboradores no sabe cómo 

se mide su desempeño. Para aquellos que sí entienden el proceso de evaluación, las herramientas 
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utilizadas son variadas, lo que sugiere un enfoque en el monitoreo del desempeño. Mejorar la 

comunicación y proporcionar retroalimentación más clara podría ayudar a los agentes de cobro a 

entender mejor cómo se evalúa su trabajo, permitiéndoles esforzarse para alinearse con las expectativas 

y metas de la empresa. 

 

Figura 23 - Acciones de motivación y supervisión efectivas y su calificación 

En el primer gráfico,  el 50% de los colaboradores  consideran que las acciones de motivación 

y reconocimiento implementadas son efectivas, mientras que el 37.5% están de acuerdo en que la 
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planificación proporcionada por sus supervisores les ofrece una guía clara para su trabajo diario. En 

cuanto a la supervisión y apoyo recibidos, el segundo gráfico revela que el 37.5% de los encuestados 

califican esta supervisión como "Muy buena", aunque también un porcentaje igual considera que 

"Podría mejorar”.  

Aunque hay una base sólida de motivación y planificación efectiva, aún queda mucho por hacer 

en cuanto al apoyo brindado de parte de los supervisores. Se percibe una motivación  y esto muestra 

que es algo positivo, Sin embargo,  el hecho de que un número importante de colaboradores sienta que 

la supervisión podría mejorar muestra la necesidad de ajustar  las estrategias de supervisión y apoyo 

para asegurar un entorno laboral más positivo y productivo. Es recomendable implementar 

mecanismos de feedback constante y capacitaciones para supervisores, orientadas a mejorar sus 

habilidades de liderazgo y comunicación. 

 

Figura 24 - Aspectos de la supervisión que se deben mejorar 

Estos resultados muestran que el 40% de los colaboradores considera que la organización y 

dirección  son los puntos de la supervisión que más necesitan mejorar. En segundo lugar, tanto la 

motivación y apoyo al equipo como el profesionalismo y comunicación son señalados por un 20% de 

los colaboradores como áreas que requieren atención. Este gráfico presenta que una gran parte de los 

empleados siente que la forma en que se organiza y dirige el trabajo podría beneficiarse de mejoras, lo 

cual sugiere una posible falta de claridad o eficacia en la gestión actual. Es preocupante la motivación 

y el apoyo al equipo, junto con la comunicación y el profesionalismo, ya que definitivamente refleja  

la necesidad de un la falta de un supervisor efectivo. 
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Figura 25- Recursos necesarios para un buen desempeño y sus recomendaciones 

En el primer gráfico  un 87.5% de los colaboradores creen  que tiene todo lo que necesitan para 

hacer bien su trabajo, lo cual es muy positivo ya que es un porcentaje alto. No obstante, un 12.5% de 

los empleados no comparte esta opinión, indicando que no tienen los recursos necesarios para el 

desarrollo eficiente de su trabajo. En el segundo gráfico muestra que sus preocupaciones están 

niveladas: un 33% cree que hace falta más personal y mejor organización, otro caso igual cree que la 

supervisión puede ser efectiva y de igual manera perciben que la falta de tecnología adecuada también 

afecta la productividad eficiente del call center.  

Estos indicadores demuestran que aunque la mayoría están bien equipados con sus 

herramientas de trabajo, hay un pequeño grupo de los colaboradores que enfrenta desafíos reales que 



 

 

    

 

74 
 

pueden afectar su rendimiento. Abordar estas necesidades específicas, ya sea mediante una mejor 

supervisión, mejor organización y una tecnología adecuada para el desarrollo del trabajo en el call 

center, puede crear una gran diferencia en la productividad y efectividad en todo el equipo  de Recupera 

Solutions. 

 

Figura 26 - Contribución de la visualización de datos en actividades diarias 

Se puede percibir que el 50% de los colaboradores consideran que la visualización de datos 

puede contribuir  al aumento en la recuperación de cuentas. Por otro lado, un 25% de los encuestados 

cree que la visualización de datos podría incrementar la productividad y ayudar en la detección de 

problemas de forma temprana. Estos datos  enfatizan la percepción de que la implementación de 

herramientas de visualización de datos no solo tiene un impacto directo en la eficiencia operativa, sino 

que también juega un papel importante en la recuperación de cartera. Asimismo, mejora la 

productividad y se puede detectar problemas de forma temprana, facilitando a los agentes de cobro el 

desarrollo de su trabajo de forma más ágil y proactiva.  
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Figura 27 - Percepción de Satisfacción de los colaboradores con su trabajo 

Este gráfico refleja que el 37.5% de los empleados del call center se sienten muy satisfechos 

con su trabajo. Curiosamente, otro 37.5% tiene una postura neutral respecto a su satisfacción laboral, 

mientras que un pequeño porcentaje  se siente insatisfecho. 

Estos hallazgos nos muestran que hay diferencias de sentimientos entre los colaboradores del 

Recupera Solutions. Una buena parte de ellos se siente realmente feliz, lo que podría ser causado por 

el entorno laboral agradable o al hecho de que sus expectativas están siendo cubiertas. Sin embargo, 

es importante notar que un grupo considerable de empleados no se inclina ni hacia la satisfacción ni 

hacia la insatisfacción, lo que sugiere que hay margen para mejorar. Aunque el porcentaje de 

insatisfacción es relativamente bajo, es fundamental prestar atención a este pequeño grupo y evitar que 

crezca y afecte el ambiente laboral. 

 

 

 

 



 

 

    

 

76 
 

4.2.2 ANÁLISIS CUALITATIVO 

En este apartado se muestran los resultados obtenidos de las entrevistas clave que 

proporcionaron una visión profunda de los desafíos y oportunidades que enfrenta la empresa. Las 

entrevistas fueron realizadas al supervisor y el gerente del call center, ofrecieron perspectivas 

contrastantes pero complementarias sobre el estado actual del call center. Se realizó una comparación 

de estas entrevistas donde se destacó diferencias importantes en la percepción de la supervisión, la 

eficiencia operativa, y la capacidad del equipo, lo que señaló la necesidad de una alineación más 

estrecha en la visión estratégica y operativa. 

En forma complementaria a las entrevistas, se llevó a cabo un grupo focal con la totalidad de 

los colaboradores, diseñado cuidadosamente para captar sus opiniones honestas y experiencias de 

manera anónima, utilizando la plataforma Mentimeter. A lo largo de este apartado, se detallarán los 

hallazgos importantes derivados de los instrumentos donde se identificaron áreas de mejora y 

tendencias.  

4.2.2.1 ENTREVISTA A SUPERVISOR DE EMPRESA 

El presente apartado detalla el análisis de una entrevista realizada al supervisor del call center 

Recupera Solutions, cuyo objetivo fue identificar los principales desafíos, necesidades, y percepciones 

relacionadas con la operatividad y el liderazgo dentro del centro de llamadas.  

Perfil del Entrevistado - Supervisor Recupera Solutions 

Rosy Martínez, hondureña, Estudiante Universitario de la Carrera de Derecho, actual 

supervisora del call center Recupera Solutions, con 18 años de experiencia en el rubro de cobranzas. 

Responsable de los resultados de logro de metas, entrega de reportería a clientes financieros, 

Participación en el desarrollo de auditorías. Manejo y dirección de 7 agentes de cobro quienes 

gestionan diferentes tipos de cartera.  

A lo largo de este análisis, se destacan los principales hallazgos y se discuten las oportunidades 

de mejora que podrían contribuir al crecimiento y desarrollo del equipo, así como a la optimización de 

los procesos internos. 
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Tabla 3 - Análisis de la Entrevista al Supervisor del Call Center: Principales Hallazgos y 

Reflexiones 
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A través de este análisis en formato de tabla, se reveló que, aunque la organización y 

supervisión actual del call center se consideran moderadamente adecuadas, existen deficiencias 

importantes, especialmente en la planificación estratégica y en la implementación de métricas efectivas 

para el control y la mejora continua. El supervisor reconoce la necesidad de una mayor capacitación, 

una supervisión más consistente, y la implementación de estrategias más robustas para mejorar la 

eficiencia operativa y el rendimiento del equipo. 

4.2.2.2 ENTREVISTA A GERENTE DE EMPRESA  

En este apartado se muestran los resultados profundos obtenidos de la entrevista con el gerente 

del call center, quien es también uno de los socios fundadores de la empresa.  

Perfil del Entrevistado - Gerente General Recupera Solutions 

Francisco Godoy, hondureño, Abogado actual gerente general del call center Recupera 

Solutions con 27 años de experiencia en la gestión y recuperación de cartera. Responsable de liderar 

equipos para la efectiva recuperación y manejo de casos legales. 

Según los resultados obtenidos, el gerente proporcionó una perspectiva crítica que reveló tanto 

las áreas de mejora requeridas sino que también reveló contradicciones importantes con respecto a la 

entrevista realizada previamente al supervisor del call center. Considerando el peso y la 

responsabilidad del gerente en la estructura de la empresa, sus aclaraciones ofrecen un enfoque más 

amplio sobre los desafíos actuales y las oportunidades de desarrollo en el call center. A continuación 

se presentan los hallazgos principales obtenidos de la encuesta.  

Análisis de lo Recopilado 

Aquí se logró visualizar un enfoque más crítico de la eficiencia operativa y específicamente de 

la supervisión del call center. Esto fue un hallazgo interesante para el proyecto ya que el supervisor 

había evaluado la organización y la supervisión brindada de manera adecuada y relativamente positiva 

el gerente señaló un enfoque más atenuado y preocupante en cuanto a la eficiencia operativa. Esta 

diferencia en las percepciones entre ambos niveles de liderazgo subraya una desconexión potencial en 

la comprensión de los problemas fundamentales del call center. 
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1. Eficiencia Operativa: 

El gerente describe la eficiencia operativa actual como un 50% de lo que debería ser, lo cual indica 

un rendimiento muy por debajo de las expectativas. Este dato contrasta significativamente con la 

perspectiva del supervisor, quien consideraba que la organización y la supervisión eran adecuadas. La 

realidad de que el gerente, con una visión más global de la funcionalidad operativa, identifique una 

deficiencia, indica que los problemas en el call center son más profundos y estructurales de lo que el 

supervisor reconoce. Además, esta evaluación sugiere que las expectativas y estándares de eficiencia 

no están alineados en los distintos niveles de la organización. 

2. Factores que Afectan la Eficiencia: 

El gerente identifica la falta de una supervisión adecuada como el principal obstáculo para mejorar 

la eficiencia operativa, lo cual se alinea con la observación de que solo un 10% de los procesos están 

documentados y estandarizados. Esta falta de documentación y estandarización de los procesos 

operativos no solo dificulta la supervisión efectiva, sino que también prolonga la ineficiencia y la falta 

de claridad en las operaciones diarias. Esto contrasta con la evaluación del supervisor, que aunque 

reconocía desafíos, no había recalcado tanto la falta de una supervisión efectiva. La crítica del gerente 

también sugiere que la supervisión actual no solo es insuficiente, sino que también está mal orientada, 

no abordando las áreas críticas que requieren atención urgente. 

3. Supervisión y Gestión del Equipo: 

La crítica más contundente del gerente recae sobre la eficacia del supervisor, calificándola como 

"bastante baja" y señalando que no es una supervisión adecuada ni constante. Además, se mencionó 

que el supervisor tiene preferencias y no ofrece una retroalimentación constructiva, lo que contrasta 

con la percepción del supervisor de que su liderazgo era positivo y efectivo. Este desacuerdo es 

significativo, ya que muestra una desconexión entre cómo el supervisor percibe su propio desempeño 

y cómo es percibido por la alta gerencia.  
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4. Capacidades del Equipo y Carga de Trabajo: 

De acuerdo con lo mencionado por el gerente, solo el 70% del personal tiene las habilidades 

necesarias para realizar sus tareas de manera eficiente, mientras que el 30% restante requiere 

supervisión constante y capacitados de acuerdo con las necesidades del call center. La evaluación del 

gerente destaca la importancia de implementar programas de capacitación más robustos y de mejorar 

la supervisión, para asegurar que todo el personal esté adecuadamente preparado  para cumplir con sus 

responsabilidades de manera efectiva. 

5. Métricas y Monitoreo: 

El gerente manifestó que, aunque existen KPIs, estos no se están utilizando de manera periódica, 

y la frecuencia de actualización es inadecuada.   También dio a conocer que no utilizan Dashboards 

para monitorear los KPIs, lo cual es una limitante en la gestión operativa. La falta de una revisión con 

regularidad y la ausencia de herramientas visuales como Dashboards limitan un seguimiento efectivo 

del desempeño y dificultan la toma de decisiones informadas.  

Implementación de Procesos y Uso de Tecnología: 

La entrevista con el gerente también reveló que solo un 10% de los procesos están documentados y 

estandarizados, y que no se están utilizando herramientas de inteligencia de negocios (BI) para análisis 

de las tendencias. Esta falta de estandarización en los procesos operativos y la limitada utilización de 

tecnología avanzada sugieren que las operaciones no están desarrollando todo su potencial. La 

estandarización e implementación de tecnología son fundamentales para la eficiencia operativa. 

Resumiendo, la entrevista con el gerente de Recupera Solutions, muestra una gran 

preocupación sobre lo que se refiere a la operativa actual, áreas importantes como la supervisión, la 

capacitación del personal, el uso de métricas y tecnología avanzada, y la estandarización de procesos 

son urgentes, ya que está afectando de manera directa la eficiencia y efectividad del call center. La 

diferencia entre las percepciones del gerente y el supervisor demuestra la necesidad de una revisión 

general de las prácticas operativas y de gestión dentro del call center. Para lograr mejoras sustanciales, 

será vital la observación de estas deficiencias con un enfoque estratégico y basado en datos. 
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4.2.2.3 GRUPO FOCAL CON COLABORADORES 

El grupo focal fue cuidadosamente diseñado para obtener resultados valiosos y genuinos de los 

participantes. Se optó por un enfoque tecnológico utilizando la plataforma Mentimeter, lo que permitió 

que la información recopilada fuera anónima y fluida. Esta decisión se tomó para evitar que los 

participantes se sintieran cohibidos, ya que la presencia de ambos gerentes podría haber influido en 

sus respuestas y generado un sesgo durante la discusión. 

Este método permitió que las preguntas se proyectaran en un televisor, mientras los 

participantes responden de manera anónima desde sus celulares, asegurando que sus opiniones no 

pudieran ser identificadas. Además, esta dinámica resultó en una experiencia relajante para todo el 

personal, ya que les brindó un espacio seguro para expresar sus preocupaciones. 

La sesión contó con la participación de los ocho agentes de cobro y un gerente del call center, 

quienes compartieron sus opiniones sobre sus experiencias diarias, oportunidades de mejora, clima 

laboral, entre otros temas, durante 60 minutos. A continuación se presenta los datos generales de los 

participantes: 

Tabla 4 - Participantes Grupo Focal 

 

Interpretación de Resultados 

1. ¿Podrían describir sus experiencias diarias como agentes de cobro? 



 

 

    

 

82 
 

Tabla 5 - Experiencias Diarias En Recupera Solutions 

 

En la tabla anterior se analizaron las experiencias diarias que los participantes recurren 

diariamente en sus labores. Entre los hallazgos encontrados se percibió un sentimiento mixto aunque 

la mayoría de los participantes se expresan de su trabajo de manera positiva, se marcó bastante la 

conciencia clara de que se presentan bastantes desafíos y la presión que enfrentan diariamente. Este 

contraste entre la satisfacción y el estrés laboral se consideró como un hallazgo clave. Es importante 

recalcar la relevancia del ambiente laboral ya que según los resultados obtenidos un ambiente positivo 

parece aliviar parte del estrés asociado con la naturaleza del trabajo el cual puede impactar en el 

desempeño de los colaboradores. Para finalizar este análisis se identificaron las siguientes tendencias: 

Dependencia del ambiente laboral, Tendencia hacia la valoración positiva del trabajo y el 

Reconocimiento de estrés y retos diarios.  

2. ¿Cuáles son las tareas más comunes que realizan en su día? 

Seguidamente, se solicitó a los colaboradores que indicarán sus tareas más recurrentes en su 

trabajo diario, y se obtuvieron los siguientes resultados: 
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Figura 28- Tareas más comunes que realizan los colaboradores en su día 

 Entre los principales hallazgos se pudieron determinar que las “llamadas” son la actividad que 

más se menciona por los colaboradores, lo cual es coherente con el rol principal de los agentes de 

cobro. La segunda tarea más destacada es “gestiones” que se refiere a una variedad de actividades y 

responsabilidades que incluyen la gestión de correos electrónicos, elaboración de informes y la 

validación de datos, entre otros. Esto señaló que el rol de los colaboradores es multifacético y requiere 

de múltiples tipos de habilidades y comunicación escrita y verbal. Se identificaron ciertas tendencias 

en la respuesta como la importancia de la precisión de los datos, el aumento de las tareas 

administrativas (lo que reveló la importancia de los agentes involucrados en procesos que requieren 

documentación con datos correctos y su seguimiento constante) y tendencia en centralidad de las 

llamadas. 

3. ¿Qué consideran ustedes que podríamos mejorar? 

 Como siguiente punto, se abordó con los participantes que podría mejorar el call center en su 

día a día, se presenta una tabla resumen de la interpretación de los hallazgos.  
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Tabla 6 - ¿Qué puede mejorar el Call Center? 

 

 La organización se percibió como un área importante a mejorar y que requiere mucha atención, 

esto por lo que se ha observado en instrumentos anteriores, la organización es un común denominador 

que requiere atención. Esto es mencionado no solo en su organización diaria sino que también se 

solicitó una mejor planificación a largo plazo y mejora en la tecnología y herramientas, lo que valida 

el objetivo de la presente investigación que es realizar una estrategia empresarial de forma integral. 

Determinando una tendencia clara en el call center que los aspectos a mejorar tienden hacia la mejora 

de la organización y planificación como áreas fundamentales para mejorar la eficiencia operativa del 

call center. Asimismo, se ha identificado una tendencia en que se percibe un aumento de la demanda 

de capacitación lo que podría ser un factor clave para el éxito a largo plazo.  

4. ¿Cómo perciben el clima laboral? 

 Como siguiente punto, se brindó a los participantes del grupo focal 5 dimensiones importantes 

para ellos medidas en dos parámetros. A continuación se presenta un gráfico que representa cómo los 

participantes perciben las diferentes dimensiones del clima laboral en los siguientes parámetros:  

● Eje Vertical: “ Su impacto en el cumplimiento de metas”. Cuanto más alto se posiciona una de 
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las dimensiones en este eje, mayor es su impacto positivo que los colaboradores creen que tiene 

en el logro de las metas que tiene el call center. 

● Eje Horizontal: “Calificación de Satisfacción”. Cuanto más a la derecha se coloque una de las 

dimensiones, mayor es el nivel de satisfacción percibido por los colaboradores de acuerdo con 

esa dimensión. 

 

Figura 29 - ¿Cómo perciben el clima laboral? 

● Comunicación - Azul: Esta dimensión resultó estar un poco baja en cuando tanto en el eje de 

satisfacción como en el eje de su impacto en el cumplimiento de metas. Esto indicó que los 

participantes perciben que la comunicación actual no tiene tanto impacto significativo en el 

cumplimiento de metas (lo cual difiere según los análisis de las primeras encuestas) y tampoco 

están tan satisfechos con ella. Se interpretó que esta es un área que requiere mejoras tanto en 

su efectividad y su percepción.  

● Condiciones de trabajo - Rosado: Esta dimensión si se posiciona ligeramente por encima de la 

comunicación en ambos ejes. Se interpretó que los participantes están más satisfechos con las 

condiciones de trabajo y consideran que tienen un mayor impacto en el cumplimiento de las 

metas. Sin embargo, no llegan a sus límites por lo que indica que aún hay espacio de mejora. 

● Relaciones interpersonales - Rojo: Esta dimensión se posiciona ligeramente abajo de las 

condiciones laborales, demostrando un impacto similar en el cumplimiento de las metas y que 

las relaciones entre compañeros si son satisfactorias para algunos de ellos, pero demostrando 
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que no contribuyen al rendimiento general.  

● Remuneración y Beneficios - Amarillo: Esta dimensión es algo interesante ya que valida los 

hallazgos de preguntas anteriores, esta se encuentra más cercano al eje del impacto en el 

cumplimiento de metas pero con una satisfacción moderada. Esto señala que los colaboradores 

están conscientes que el valor de su compensación depende de su cumplimiento de metas, no 

obstante no están satisfechos con la remuneración y/o beneficios que reciben.  

● Gestión de Estrés - Verde: Esta dimensión se ubica en un área similar a las condiciones 

laborales, la cual señaló que hay un impacto y satisfacción moderados. Indicando que los 

colaboradores posiblemente estén enfrentando desafíos con la gestión del estrés, impactando 

en su satisfacción y por ende en su rendimiento.  

 Se interpreta como tendencia que la mejora en la comunicación debe ser una prioridad ya que 

es la dimensión que fue calificada de forma negativa. Incrementar este aspecto podría tener beneficios 

tanto en el cumplimiento de las metas y en la satisfacción de los colaboradores. 

5. ¿Cómo se organizan para llevar a cabo sus actividades? 

 Para continuar con el análisis de las actividades que realizan los agentes en su día a día, se les 

consultó cómo se organizan para iniciar sus actividades. Esto se realizó para poder identificar los 

procesos rutinarios de los agentes y/o procesos importantes que podrían estar impactando en el 

desarrollo efectivo de sus actividades. A continuación se presenta una tabla resumen de lo mencionado 

en la actividad. 
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Tabla 7 - Estrategias de Organización Diaria Utilizadas por Colaboradores 

 

 Como conclusión, se percibe la tendencia clara que los agentes de cobro priorizan sus tareas 

que tienen una mayor probabilidad de éxito, esto se interpretó como un enfoque hacia la eficiencia lo 

que se ve reflejado en la planificación diaria. Asimismo, se identificó un patrón que la mayoría de los 

participantes dependen de las herramientas tecnológicas para su organización lo cual es positivo para 

la modernización de la forma de trabajo.  

6. ¿A qué hora del día te sientas más cómodo organizando tus actividades? 

 

Figura 30 - Planificación Matutina o Nocturna 
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 Esta pregunta se enfocó en recopilar información sobre cómo se sienten más cómodos 

organizando las actividades. Los resultados obtenidos muestran una ligera preferencia hacia la 

organización por la mañana antes de iniciar las actividades del día. Se identificó una tendencia hacia 

la organización por la mañana, lo que señaló que la mayoría prefiere tener una visión clara y 

actualizada de sus actividades antes de iniciar, esto puede ser que se adapten a prioridades que pudieron 

haber cambiado de forma repentina, lo que comúnmente sucede en un entorno de call center. Sin 

embargo, hay una participación considerable de colaboradores que prefieren la planificación nocturna, 

indicando que se prefiere una organización anticipada.  

7. ¿Cuéntanos cómo organizas tu día para llegar a cumplir con tus objetivos diarios? 

Tabla 8 - Actividades Clave Para Alcanzar Objetivos 

 

En la tabla anterior se expusieron las actividades principales que los colaboradores entienden 

son las necesarias para organizar su día y lograr cumplir con los objetivos. Sin embargo, se identificó 

una tendencia donde casi ninguno de los que participaron mencionaron el cumplimiento de metas. Lo 

que es percibido como una falta de claridad del objetivo final que se requiere en la empresa. No 

obstante, se comprende que realizan lo necesario para llegar a ese objetivo pero se realiza de forma 

mecánica, lo que puede estar ligado a la falta de procesos específicos para la correcta gestión de cartera 

o a los tipos de cartera que se tienen ya que estos procesos pueden adaptarse a las necesidades de cada 
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cartera para aumentar el éxito de estas actividades. 

8. ¿Qué estrategias podemos implementar para recuperar más cartera de clientes como equipo? 

 

Figura 31 - Recomendaciones de Estrategias a Implementar 

 Como siguiente punto, se consultó a los participantes que estrategias consideran necesarias 

para lograr más recuperación de cartera y como se ha observado en preguntas anteriores, nuevamente 

se identifica una frecuencia alta en la necesidad de mejorar la organización del call center, es evidente 

que los colaboradores requieren de una estrategia de organización integral para recuperar más cartera. 

Señalando la posibilidad de que hay una necesidad de mejorar los procesos, mejorar la estructura y 

tener un enfoque un poco más sistemático en las gestiones diarias. Como otra tendencia antes vista, la 

siguiente estrategia que es mencionada también con bastante frecuencia es la comunicación, haciendo 

énfasis en que se debe mejorar la comunicación dentro del equipo de trabajo para mejorar el trabajo 

en equipo. Se interpreta una necesidad clara por la coordinación y estrategia empresarial para mejorar 

el rendimiento del call center ya que los colaboradores valoran estos aspectos para mejorar su 

productividad.  
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9. ¿Cuáles son los principales desafíos que enfrentan en su trabajo diario? 

Tabla 9 - Principales Desafíos Enfrentados Por Los Colaboradores 

 

 El desafío principal que se identificó por las respuestas brindadas es el contacto con los clientes, 

esto relacionado con la localización y el cumplimiento de las promesas que estos clientes requieren. 

Se entiende que se deben mejorar las estrategias de comunicación y seguimiento con los clientes ya 

que en la empresa hay poca variabilidad en los números telefónicos y pueden ser fácilmente 

identificados por los clientes morosos y afectar en las respuestas obtenidas. Al mejorar esta estrategia 

se puede mejorar el contacto con los clientes y a largo plazo conseguir más promesas de pago.  

10. ¿Califica cuáles de estos aspectos específicos son particularmente difíciles o frustrantes? 

Para continuar analizando los aspectos que son más difíciles y frustrantes para los 

colaboradores, se brindó a los participantes del grupo focal 8 aspectos que pueden contribuir al bajo 

rendimiento que pueden estar teniendo en el call center. A continuación se muestra un gráfico que 

muestra la escala de dificultad o frustración calificado en promedio del 1 al 10 por todos los 

participantes, donde un valor más alto indica mayor dificultad o frustración. 
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Figura 32 - Aspectos Específicos Son Particularmente Difíciles O Frustrantes 

● Gestión del Estrés - 7.0: Este aspecto es calificado como el más frustrante para los 

colaboradores, indicando que es su mayor desafío, presentando una clara necesidad de 

implementar estrategias y recursos adicionales para ayudar a los agentes de cobro con el manejo 

de estrés de forma más efectiva. 

● Manejo de Clientes Agresivos - 6.6: En promedio este aspecto se califica como el segundo 

lugar entre los más frustrantes ya que esta interacción puede llegar a ser emocionalmente 

agotadora y requiere de habilidades blandas que pueda que no todos las poseen como el manejo 

de conflictos.  

● Manejo de rechazos constantes - 5.0: Este aspecto se califica con una dificultad moderada sin 

embargo representa un reto significativo para los agentes. 

● Capacidad de Empatía sin perder de vista los objetivos - 3.4: Los participantes consideran que 

este aspecto es un desafío moderado reflejando la necesidad de crear un balance entre el trato 

amable con la eficiencia en el cumplimiento de metas.  

● Priorización de casos - 3.4: Como se ha observado en preguntas anteriores, se identifica que 

este aspecto no es percibido como algo difícil ya que los colaboradores han desarrollado 

métodos para el correcto manejo de esta tarea. 

● Adaptación a la tecnología y Software ( 3.2), Negociaciones de Planes de Pago (2.4) y Manejo 

de información confidencial (2.0): Estos aspectos obtuvieron las calificaciones más bajas 

indicando que no se consideran aspectos difíciles o frustrantes, sugiriendo que los 

colaboradores se sienten capaces de ejecutarlas sin problema.  
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11. ¿Cómo defines el éxito en tu rol dentro del call center de Recupera Solutions? 

 Las respuestas obtenidas en esta pregunta dan a conocer varias percepciones y actitudes que 

actualmente se tienen para su trabajo y los objetivos que buscan alcanzar.  

 

Figura 33 - Definición de éxito según Colaboradores 

 El éxito en el rol de los colaboradores fue definido en función de su capacidad para alcanzar y 

superar las metas asignadas de las carteras, reflejando así una tendencia que tienen enfoque en 

resultados. Además, se consideran piezas clave en el logro colectivo, lo que subraya la importancia de 

la colaboración y el trabajo en equipo. La satisfacción personal también desempeñó un papel clave en 

la percepción de éxito, ya que disfrutaron de lo que hacían y mantuvieron un enfoque claro en su 

trabajo. Sin embargo, algunos adoptaron una actitud un poco más realista, reconociendo que su 

rendimiento era "aceptable" lo que indica una brecha clave de oportunidad de mejora.  

12. ¿Qué herramientas o recursos crees que serían útiles para mejorar la eficiencia operativa en 

el call center? 

 

Figura 34 - Herramientas Y Recursos Útiles Para Mejorar La Eficiencia 
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Los participantes del grupo focal identificaron varias herramientas y recursos clave para 

mejorar la eficiencia operativa del call center. Como se observa en el mapa de palabras ellos destacan 

la necesidad de más bases, refiriéndose a más bases de datos para realizar sus actividades, adicional 

destacan de la misma manera la necesidad de nuevos teclados y en tercer lugar se mencionó la 

supervisión como recurso importante para mejorar la eficiencia. También se mencionó la importancia 

de equipos tecnológicos actualizados y mejor conectividad que pueda facilitar el contacto con los 

clientes morosos, en resumen los colaboradores solicitan equipo tecnológico y herramientas de uso 

diario para la correcta gestión de clientes. Finalizando con la mención de comodidad ergonómica para 

mantener una productividad constante concluyendo que estas actividades son esenciales para mejorar 

la eficiencia operativa.  

13. Déjenos cualquier otro comentario o sugerencia que les gustaría compartir para mejorar el 

ambiente de trabajo y la eficiencia del equipo? 

Tabla 10 - Comentarios y Sugerencias para Mejorar el Ambiente de Trabajo y la Eficiencia del 

Equipo en el Call Center 
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Los comentarios y sugerencias reflejan una fuerte demanda por mejoras en la comunicación, 

incentivos claros, capacitación, y un ambiente de trabajo positivo y profesional. Además, se señala la 

importancia de un tratamiento equitativo y una mejor organización para optimizar la eficiencia del 

equipo en el call center. 

14. Si pudieran implementar una sola mejora en el call center ¿cuál sería? 

 

Figura 35 - Recomendación De La Única Mejora A Implementar Por Colaboradores 

Las palabras más destacadas muestran las áreas de enfoque más importantes según los 

participantes. Los colaboradores identificaron la mejora en la comunicación como la prioridad más 

urgente a atacar ya que una comunicación más clara y efectiva ayudará con la coordinación y el trabajo 

integral del equipo. También demostraron la necesidad de una mejor organización y seguimiento de 

tareas para reducir la confusión y aumentar la eficiencia operativa. Finalmente, valoran la supervisión 

efectiva y el reconocimiento de esfuerzos adicionales como elementos clave para mejorar la moral y 

el rendimiento del equipo. 

Como conclusión del grupo focal, esta actividad demostró varias áreas de mejora en el call 

center que se consideran importantes para mejorar la eficiencia operativa y la productividad en el 

trabajo. La mejora en la comunicación demostró ser una de las áreas con necesidad de mejora urgente, 

ya que facilita la coordinación de tareas y el trabajo en equipo alineados con el objetivo macro de la 

empresa que es el cumplimiento de las metas. Asimismo, se resaltó la necesidad urgente por una 
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organización integral ya que se requiere de una mejor estructura y distribución clara de actividades 

orientados por un correcto plan de trabajo y una supervisión efectiva. Esto sugiere que la revisión de 

procesos internos y estrategias. Mejorando estos aspectos y el resto de los mencionados, tienen un 

impacto positivo en el rendimiento del equipo, reduciendo confusión y generando más enfoque.  
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1 CONCLUSIONES 

1. A partir del diagnóstico de procesos y la evaluación de las métricas de desempeño, los análisis 

de las encuestas, entrevistas y el grupo focal proporcionó una situación actual de los procesos, 

actividades y métricas de desempeño, permitiendo identificar los factores que influyen de manera 

directa en la productividad y calidad del servicio del call center. Se descubrieron la falta de una 

supervisión efectiva, la deficiente estandarización de procesos y la organización estratégica del 

call center. Todos estos factores han resultado en una baja eficiencia operativa y un 

incumplimiento de metas, afectando completamente la satisfacción del cliente ya que se demostró 

que el 50% de los clientes considera que el call center no cumple a cabalidad con sus expectativas 

y metas. Solamente el 12.5% de los clientes percibe que si se cumplen las metas en un 81%-100% 

demostrando una clara ineficiencia en la gestión de tiempo y recursos. 

 

2. A partir del análisis de la información recolectada a través de los instrumentos y técnicas 

aplicadas, fue exitosa la identificación de patrones y tendencias que afectan el rendimiento y la 

eficiencia del call center en la entrega de su servicio. Entre los hallazgos más importantes se 

encontró la inconsistencia en la supervisión y la falta clara del uso adecuado de la tecnología para 

lograr un monitoreo efectivo de KPIs. Se evidenció que el 62.5% de los colaboradores consideran 

tener claras sus metas y objetivos, sin embargo, solo el 12.5% de ellos logra siempre cumplir con 

la recuperación de cartera asignada, lo que señala una falta de consistencia en el rendimiento. 

Reflejando una brecha considerable entre la comprensión de los objetivos y la capacidad para 

cumplirlos. Estos patrones indicaron una desconexión entre las expectativas de los gerentes de la 

empresa y la realidad operativa. 

 

3. Se concluyó que la implementación de controles más robustos y la estandarización de procesos 

operativos son fundamentales para mejorar la eficiencia del call center. Se vio la necesidad de 

poner en práctica herramientas tecnológicas, como Dashboards para el monitoreo de KPIs y la 

inteligencia de negocios para analizar tendencias y mejorar la toma de decisiones por parte de los 

gerentes. Estas estrategias son indispensables para mitigar las deficiencias actuales en la 
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supervisión y en la gestión operativa; esto se evidencia en que el 50% de los colaboradores solo 

logran convertir menos del 30% de sus llamadas en promesas de pago, la ausencia de un sistema 

claro de medición y consistente de evaluación de desempeño ha contribuido a una supervisión 

deficiente, afectando negativamente la productividad y la calidad del servicio. 

 

4. El diseño de una propuesta de mejora para incrementar la productividad y el cumplimiento de 

metas en Recupera Solutions se basó en hallazgos críticos. Aun cuando el 75% de los 

colaboradores perciben la carga de trabajo como manejable, un 87.5% no logra alcanzar sus 

metas, cumpliendo solo con el 60% o menos de los objetivos establecidos. Esto indicó una 

deficiencia en la planificación diaria y en la asignación de recursos. La propuesta de mejora se 

centra en optimizar la gestión del tiempo, implementar un sistema de seguimiento más efectivo y 

en el estandarizado de procesos. Por otro lado, se considera la capacitación de personal como 

importante al igual que  la creación de un sistema de supervisión más efectivo enfocado en la 

motivación y comunicación con los agentes de cobro. Estas mejoras no solo optimizarán las 

operaciones del call center, sino que también incrementarán la satisfacción del cliente y 

contribuirán al crecimiento sostenible de Recupera Solutions 

5.2  RECOMENDACIONES 

1. La falta de supervisión efectiva, la escasa estandarización de procesos y la baja organización 

empresarial han sido identificados como factores que afectan negativamente el call center en 

cuanto a su productividad y calidad de servicio. Se recomienda implementar una estrategia 

empresarial con un enfoque en la potenciación de la supervisión y la estandarización de procesos. 

Esta estrategia debe abarcar la creación de manuales de procedimientos, la ejecución de auditorías 

periódicas y constantes en conjunto con la formación continua de los supervisores para asegurar 

que los estándares de calidad exigidos por los clientes financieros se cumplan, por ende se genere 

una mayor eficiencia operativa. 

 

2.  Para que la empresa logre enfrentar la inconsistencia en la supervisión y la falta de uso adecuado 

de la tecnología en el monitoreo de KPIs, se recomienda implementar una estrategia empresarial 

que integre herramientas tecnológicas avanzadas, como Dashboards en tiempo real. Estas 
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herramientas deben formar parte de una estrategia integral que permita un seguimiento constante 

del desempeño de los agentes de cobro, simplificando la identificación rápida de variaciones en 

los procesos y ayudando a tomar decisiones informadas para mejorar la eficiencia operativa. 

 

3. Se recomienda desarrollar un sistema de control más estricto, combinado con un programa de 

capacitación continua. Esta estrategia debe enfocarse en mejorar las habilidades de negociación 

y en la estandarización de los scripts utilizados, asegurando que los agentes de cobro puedan 

convertir un mayor porcentaje de llamadas en promesas de pago, asegurando que el tiempo 

invertido en cada una de las llamadas sea calificado como tiempo productivo, lo que aportará al 

aumento de los ingresos de la empresa. 

 

4. Considerando que la falta de planificación diaria y la asignación inadecuada de recursos han 

llevado a un bajo cumplimiento de todas las metas asignadas por los clientes financieros, se 

recomienda diseñar una estrategia empresarial que optimice la gestión del tiempo y la asignación 

de recursos en la empresa. Esta estrategia debe incluir la implementación de un sistema de 

planificación estructurada que permita priorizar tareas y cuentas asignadas de manera efectiva y 

que mejor se adapten a las características personalizadas por cada cliente.  Se recomienda contar 

con una igualdad en la distribución de recursos y cargas de trabajo para los agentes de cobro, 

asegurando que todos, según sus habilidades, sean tomados en cuenta de manera correcta para la 

ejecución oportuna de sus objetivos. 
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CAPÍTULO VI. APLICABILIDAD  

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA 

Estrategia Integral de Mejora Operativa y Supervisión para Recupera Solutions 

6.2 JUSTIFICACIÓN DE LA PROPUESTA 

En la evaluación realizada en el capítulo 4 se revelo que el 50% de los clientes consideraban que 

el call center no cumple a cabalidad con sus expectativas y metas, lo que indica la necesidad urgente 

por lograr estandarizar y mejorar los procesos operativos de la empresa. Esta circunstancia no solo 

afecta la satisfacción del cliente sino que también afecta el cumplimiento de las metas mensuales que 

son establecidas en la empresa. Solo un 12.5% de los clientes reporto que las metas si logran cumplirse 

entre un 81-100%, lo que nos da una evidencia clara de que realmente existe una deficiencia en la 

gestión del tiempo, en la asignación de los recursos del call center de forma correcta y que el 

rendimiento de los agentes de cobro y supervisores como equipo no es el esperado. Adicionalmente 

los resultados indicaron que existe una desconexión entre la planificación operativa y el rendimiento 

real que sucede en la empresa. Esto afecta la capacidad que la empresa pueda alcanzar sus objetivos, 

presentando una inconsistencia en el rendimiento.  

Lo antes expuesto, justifica la necesidad de  un plan de supervisión por etapas, ya que este brindara 

un control más efectivo de las gestiones diarias enfocado a resultados como la mejora en el 

cumplimiento de las metas. Además, los resultados obtenidos demostraron que se presentan problemas 

en la planificación y la asignación de recursos, ya que el personal no tiene una forma estandarizada de 

realizar sus actividades diarias, brindando inconsistencias en rendimiento y productividad por parte de 

los agentes de cobro ya que no todos tienen la misma carga de cuentas asignadas. Es por lo que se vio 

necesario brindar un manual de procesos que estandarice las actividades principales del call center y 

esta optimice sus resultados. 

Finalmente, se vio necesario proponer un plan de implementación de BI ya que esto siendo una 

sinergia entre las dos propuestas anteriores y los resultados obtenidos por parte de los clientes donde 

sugieren incluir métricas más precisas. Con este plan la herramienta propuesta permitirá un monitoreo 

en tiempo real de los KPIs, facilitando la toma de decisiones basadas en datos y mejorando la eficiencia 

operativa del call center.  
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La propuesta es pertinente porque responde directamente a las áreas críticas identificadas en los 

resultados, donde se demostró que la falta de supervisión efectiva, la baja estandarización de procesos 

y el uso insuficiente de la tecnología limitan el potencial del call center para cumplir con sus metas y 

objetivos. Los hallazgos también indican que la empresa no solo necesita mejorar la calidad del 

servicio para aumentar la satisfacción de los clientes bancarios, sino también garantizar un rendimiento 

más consistente y alineado con sus objetivos estratégicos. 

La Estrategia Integral de Mejora Operativa y Supervisión  responde directamente al 

objetivo general de este proyecto, que es diseñar una estrategia empresarial que mejore la operatividad 

y eficiencia del Call Center Recupera Solutions. Cada una de las tres propuestas el Manual de Procesos, 

el Plan de Supervisión por Etapas y el Plan de Implementación de Inteligencia de negocios contribuye 

al cumplimiento de este objetivo, ya que estas mejoras permitirán optimizar tanto la calidad del servicio 

como el rendimiento y productividad de los agentes de cobro. 

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA 

1. Diseñar un Manual de Procesos que estandarice las actividades operativas del call center, 

garantizando la correcta ejecución de las gestiones y optimizando el flujo de trabajo y la 

asignación de recursos. 

2. Elaborar un Plan de Supervisión por Etapas que permita un monitoreo continuo y efectivo del 

rendimiento de los agentes de cobro, asegurando la retroalimentación oportuna y la aplicación de 

acciones correctivas para mejorar la eficiencia. 

3. Diseñar una guía de uso y configuración de Business Intelligence (BI) para el call center, 

complementada con un prototipo de dashboard interactivo que permita la visualización y análisis 

de los indicadores clave de rendimiento (KPIs). 
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6.4 DESCRIPCIÓN Y DESARROLLO A DETALLE DE LA PROPUESTA. 

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

6.4.1.1 MANUAL DE PROCESOS PARA RECUPERA SOLUTIONS  

La primera propuesta consiste en la elaboración de un Manual de Procesos que estandarice las 

actividades operativas del call center, garantizando una ejecución eficiente y la optimización del flujo 

de trabajo. Este manual abarca los procesos principales de la empresa siendo los a continuación 

listados: 

1. Carga Y Asignación De Cartera – (Optimizado) 

2. Actualización De Cuentas De Cartera Asignada – (Optimizado) 

3. Gestión De Cartera Asignada – (Optimizado) 

4. Monitoreo Y Control De Gestiones – (Nuevo) 

5. Guía De Cálculo De Productividad De Los Agentes De Cobro – (Nuevo) 

6. Generación Y Envió De Reporte De Gestiones Diarias Y Productividad– (Optimizado) 

La creación de este manual se basa en la metodología BPM (Business Process Management), 

que busca optimizar los procesos mediante su identificación, documentación y mejora continua. Se 

utilizó un enfoque teórico basado en la gestión de procesos, siguiendo el modelo de DMAIC (Definir, 

Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), el cual es parte de la mejora continua. En la fase de definir, se 

identificaron los procesos clave de la empresa y se realizaron diagramas de flujo que permitieron 

visualizar y mapear cada paso de los procesos involucrados. Posteriormente, en la fase de medir, se 

establecieron los indicadores clave de rendimiento (KPIs) para analizar la eficiencia de cada proceso. 

En la siguiente etapa de Analizar, se analizaron de forma integral los procesos y como estos 

funcionaban entre sí y cuales dependían del otro, continuando con la etapa de mejorar donde se 

mejoraron todos los procesos actuales y se incorporaron nuevos en conjunto con una guía de cálculo 

de productividad para tener un control sobre el cómo se lograrán medir dichos KPIs.  

El manual sigue un enfoque de mejora continua, donde los procesos documentados serán 

monitoreados y ajustados constantemente, de acuerdo con los resultados obtenidos de los KPIs, para 

asegurar que se cumplan los estándares de calidad del servicio. Esto incluye la implementación de 

medidas correctivas cuando sea necesario, asegurando que el call center pueda adaptarse rápidamente 
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a las demandas operativas y mantenga un alto nivel de productividad y eficiencia. Adicionalmente, se 

indica en el manual que los procesos deberán ser revisados de forma trimestral en la primera etapa de 

su implementación debido a que se deben realizar ajustes dependiendo la forma de trabajo del equipo 

y como ellos se logran adaptar a las nuevas actividades estandarizadas.  

6.4.1.2 PLAN DE SUPERVISION POR ETAPAS PARA RECUPERA SOLUTIONS 

La Propuesta 2 se centra en la implementación de un Plan de Supervisión por Etapas en 

Recupera Solutions, con el fin de mejorar la supervisión de los agentes de cobro y garantizar el 

cumplimiento de metas, mejorar la satisfacción del cliente y el rendimiento de los agentes. El plan 

incluye tres etapas clave: monitoreo inicial, supervisión focalizada y supervisión avanzada, asegurando 

un control constante del rendimiento y la implementación de acciones correctivas personalizadas. 

Basado en principios de Gestión de Operaciones, el plan integra herramientas de monitoreo como los 

KPIs y auditorías rápidas de calidad para garantizar el control de calidad en las interacciones de los 

agentes. Además, la Gestión de Recursos Humanos en Operaciones se refuerza a través de 

capacitaciones avanzadas en áreas críticas como negociación y manejo de clientes difíciles, buscando 

mejorar la productividad y la eficiencia operativa. 

El plan incluye también un perfil detallado para los supervisores, asegurando que cuenten con 

las competencias necesarias para liderar eficazmente a los equipos. Las capacitaciones avanzadas se 

implementarán de forma paralela con las etapas 2 y 3, garantizando un enfoque en la mejora continua 

del rendimiento de los agentes y del servicio prestado al cliente. En este mismo plan de supervisión se 

brindan propuestas de como medir la satisfacción de los clientes bancarios actuales y los futuros con 

formularios realizados en Google Forms y programados para envío automático a los correos de la base 

de datos de los clientes. Esto para iniciar con la recolección de la información necesaria para tomar 

medidas en el rendimiento de los agentes. Adicional a esto en dicho plan, se han agregado herramientas 

clave para el desarrollo del plan que es el contenido y formato propuesto para las capacitaciones 

avanzadas y también con una opción de matrícula online para la optimización del tiempo. Finalizando 

con la clasificación del tiempo en 3 fases para garantizar que el plan se integre al call center de forma 

ordenada y cuidadosa para que sea aceptada correctamente por el equipo de trabajo.  
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6.4.1.3 PLAN DE IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS DE BI PARA 

RECUPERA SOLUTIONS 

La Propuesta 3 tiene como objetivo presentar una guía para la utilización de herramientas de 

Inteligencia de negocios que logren optimizar el analisis y el monitoreo de los indicadores KPIs que 

han sido propuestos en las propuestas 1 y 2 para mejorar la supervisión y cumplimeinto de meta del 

call center de Recupera Solutions. Mediante esta propuesta, se muestra como la implementación de 

dashboards interactivos y reportes personalizados según los Gerentes de la empresa quieran visualizar 

dicha informacion contribuye a una mejor visualización grafica en tiempo real del desempeño 

operativo de los agentes de cobro y del call center en general, esto apoyando a tener una mejor toma 

de decisiones estrategicas y la eficiencia en la gestion de las carteras de recuperacion del call center.  

Dichos dashboards fueron elaborados en Power BI debido a que la mayoria de las 

computadoras del call center utilizan el sistema operativo de Windows, ademas de que es un software 

que se puede utilizar de forma gratuita por ahora para varios usuarios. Se tomo la decision de utilizar 

este sistema ya que es una guia de uso y la empresa aun no practica el analisis de datos, se propone se 

inicie con la version gratis hasta que se cree una cultura de analisis de datos en la empresa.  

El documento incluye una guía de uso y configuración que detalla cómo conectar y configurar 

el dashboard de BI con los datos actuales del call center, esto se realizo con el mismo formato utilizado 

en la propuesta anterior para que existiera una integralidad entre el Plan de Supevision por Etapas y 

nuestra propuesta de implementacion de BI. Además, se proporciona un prototipo de dashboard 

interactivo que ilustra la estructura de visualización de los KPIs previamente propuestos, ofreciendo 

un panorama claro y accesible para supervisores y gerentes. 

La propuesta busca no solo demostrar el potencial de la herramienta BI para transformar la 

supervisión y control en el call center, sino también proporcionar un modelo listo para su futura 

implementación. Ya que se brindara en conjunto con la guia el archivo de BI listo para solamente sea 

alimentado con la misma base de datos que se tuliza para emitir los reportes de procutividad de la 

propuesta anterior. Con la capacidad de ajustar estrategias de recuperación en tiempo real y monitorear 

el rendimiento de los agentes, esta herramienta permitirá a Recupera Solutions maximizar la 

productividad y el cumplimiento de metas, mejorando la satisfacción del cliente y consolidando su 

competitividad en el mercado. 
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6.4.2 DESARROLLO DE TODOS LOS ELEMENTOS NECESARIOS 

6.4.2.1 MANUAL DE PROCESOS  

En este apartado se presenta el manual de procesos y procedimientos elaborado para Recupera 

Solutions. En el se incluyen los procesos macro que la empresa realiza en su operación diaria, 

brindando una visión integral de las actividades clave que permiten su funcionamiento como,  el 

proceso de carga y asignación de cartera a los agentes de cobro, la actualización de cuentas, así como 

la gestión de la cartera asignada por parte de los agentes.  

Además, se incorpora un nuevo proceso propuesto para el monitoreo y control de las gestiones, 

finalizando con la generación y envío del reporte de gestiones diarias al cliente final. Este manual fue 

diseñado con el propósito de estandarizar las actividades realizadas por los colaboradores del call 

center, con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa, establecer un rumbo claro para los 

colaboradores,  eliminar inconsistencias y las pérdidas de tiempo en su trabajo diario. 
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6.4.2.1.1 GUIA PARA EL CALCULO DE PRODUCTIVIDAD 

En este apartado se presenta de forma conjunta con el manual de procesos una Guía para el 

cálculo y la correcta medición de la productividad de los agentes de cobro en el call center. En él se 

brindan los indicadores de desempeño necesarios para la empresa en la etapa de crecimiento que se 

encuentra, esto no limita a que la empresa en el futuro pueda agregar más indicadores de desempeño 

para medir sus avances según los objetivos estratégicos de la empresa. Esta herramienta proporciona 

a los supervisores los términos y métodos con los cuales ellos pueden medir de manera efectiva los 

resultados de productividad de los agentes y como este afecta el cumplimiento de la meta. Esta guía 

fue realizada en conjunto con el manual de procesos ya que se hace referencia a su uso en el proceso 

propuesto de monitoreo y control de las gestiones. 
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6.4.2.2 PLAN DE SUPERVISION POR ETAPAS 

En este apartado se presenta la segunda propuesta para la empresa Recupera Solutions, esta  

propuesta se basa en implementar planes correctivos personalizados, diseñados para abordar las 

necesidades específicas de cada agente. A través de un monitoreo más focalizado y capacitaciones 

personalizadas, se busca fortalecer sus habilidades y garantizar que todos los colaboradores estén 

alineados con los objetivos de la empresa. Esto no solo contribuirá al cumplimiento de metas de 

recuperación, sino también a una mayor satisfacción de los clientes y una mejora continua en la calidad 

del servicio.  

Como parte de este plan, se ha desarrollado un formulario de satisfacción del cliente que se 

enviará mensualmente a los clientes bancarios para medir su percepción sobre la calidad del servicio 

recibido. Esta herramienta permitirá obtener retroalimentación directa y continua, identificando áreas 

de mejora y facilitando la implementación de acciones correctivas oportunas. Los resultados del 

formulario serán utilizados para ajustar estrategias y mejorar la experiencia del cliente, asegurando así 

un alto nivel de satisfacción y un mejor desempeño en la recuperación de cartera. 
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6.4.2.3 IMPLEMENTACIÓN DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS MEDIANTE 

POWER BI 

En este apartado se presenta la tercera propuesta para Recupera Solutions, la cual se centra 

en la implementación de herramientas de inteligencia de negocios (BI) para optimizar el monitoreo 

y análisis de los KPIs del call center que se han venido proponiendo a través de las demás 

propuestas. Esta propuesta busca abordar los problemas operativos que son muy comunes en las 

empresas que no cuentan con una cultura de análisis de datos en su día a día, como la falta de 

visibilidad en tiempo real de los indicadores clave y la dificultad para tomar decisiones basadas en 

datos precisos y actualizados ya que no se tiene información clara diaria de cómo se encuentran 

en ese momento sobre la gestión de sus cuentas asignadas específicamente por los agentes. Esto 

conlleva a no tener un norte de como medir a los colaboradores en su día a día y como medir su 

progreso durante el mes ya que esto se ha estado viendo afectado últimamente por la falta del 

cumplimiento de las metas. A través del uso de Dashboards interactivos en Power BI, se 

proporciona una visión integral del rendimiento de los agentes y del progreso hacia las metas 

establecidas, permitiendo una supervisión más eficiente y una toma de decisiones estratégicas 

informadas por parte de los gerentes. 

La integración del uso de herramientas BI con el Manual de Procesos y el Plan de Supervisión 

por Etapas permite una sinergia completa en la gestión del call center, asegurando que la supervisión 

y el cumplimiento de metas se realicen de manera coordinada y alineada con los objetivos estratégicos 

de la empresa. Además, el uso del BI facilita el análisis de los datos generados en la Guía de Cálculo 

de Productividad, proporcionando a los supervisores y gerentes una herramienta poderosa para 

identificar tendencias, evaluar el desempeño de los agentes y ajustar las estrategias operativas de forma 

proactiva ya que en el archivo de PoweBI propuesto ya se entrega a la empresa con los KPIs de estas 

guías configuradas, para que el archivo solamente sea alimentado para su actualización. Con esta 

propuesta, se busca no solo mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio, sino también 

establecer un modelo de gestión basado en datos que promueva una cultura de mejora continua y alto 

rendimiento en toda la organización. 
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6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO  

Este apartado presenta un cronograma detallado y un presupuesto preliminar para la 

implementación de las tres propuestas principales en Recupera Solutions: la implementación de un 

Manual de Procesos, la implementación de un Plan de Supervisión por Etapas, y la incorporación de 

Herramientas de Business Intelligence (BI). Cada una de estas propuestas ha sido diseñada 

estratégicamente para mejorar la eficiencia operativa del call center, aumentar el cumplimiento de 

metas y mejorar el rendimiento general de los agentes de cobro. 

El cronograma de implementación comprende un periodo de 6 meses y está organizado en 

fases, como se muestra en la tabla mostrada a continuación. La implementación del manual de procesos 

se inicia en el primer mes y continuará con el seguimiento durante los seis meses. La capacitación 

inicial y prueba piloto de supervisión por etapas se realiza en los primeros meses, con una expansión 

gradual y supervisión avanzada hasta el sexto mes. Además, las actividades de implementación de 

Dashboards de BI se dividen en fases de preparación, pruebas piloto, expansión y capacitación, 

garantizando que los supervisores puedan aprovechar al máximo las herramientas para monitorear 

KPIs en tiempo real. 

El presupuesto incluye todos los costos relacionados con la consultoría externa, capacitaciones 

especializadas, desarrollo y configuración de herramientas de BI, así como la compra de un televisor 

para la visualización de dashboards en el call center. Se ha añadido una partida del 10% destinada a 

imprevistos o cambios inesperados. El costo total estimado de inversión asciende a Lps 256,900, 

cubriendo todas las actividades necesarias para la implementación exitosa de las tres propuestas. 

Este cronograma y presupuesto aseguran una transición fluida y estructurada hacia la mejora 

de los procesos operativos, con el fin de que Recupera Solutions maximice su productividad y 

competitividad en el mercado. 
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Tabla 11 - Cronograma de Implementación Propuestas de Mejora 

   

Tabla 12- Presupuesto de Inversión Recupera Solutions 
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Cálculo del retorno de la inversión (ROI) 

Para realizar el cálculo de retorno de inversión utilizamos el valor de inversión Lps. 80,745.00 y 

basado en un aumento de la productividad de los agentes de cobro que pasaran de gestionar entre 50 

cuentas a 60 cuentas que es lo esperado siendo un tanto conservadores por día y teniendo gracias a esta 

inversión un incremento en la tasa de resolución del 5% al 10% para mantener un margen conservador, 

se estima que se tendría un beneficio mensual de L.138,600.00 esto debido a que inicialmente, cada 

agente gestiona 60 cuentas por día durante 22 días al mes, lo que da un total de 1,320 cuentas 

gestionadas por agente al mes. Con 6 agentes trabajando, el total de cuentas gestionadas por mes es de 

7,920 cuentas. Con una tasa de resolución actual del 5%, se resuelven 396 cuentas al mes. Esto 

representa un incremento de 396 cuentas adicionales resueltas. Dado que el monto promedio 

recuperado por cuenta es de 350 Lps, el beneficio mensual adicional es de 396 cuentas adicionales 

multiplicadas por 350 Lps, lo que da un total de 138,600 Lps adicionales al mes. 

Cálculo del ROI: El ROI para el primer mes se calcula utilizando la siguiente fórmula: 

𝑅𝑂𝐼 =
Beneficio neto del primer mes − Inversión

Inversión
 𝑥 100 

 

𝑅𝑂𝐼 =
L. 138,600.00 − L. 80,745.00

L. 80,745.00
 𝑥 100 = 71.7% 

 

 Dado que el beneficio mensual adicional proyectado es mayor que el costo total de inversión, 

la empresa recuperará la totalidad de la inversión inicial en el primer mes de implementación. Esto 

significa que, al final del primer mes, el proyecto habrá generado suficientes ingresos adicionales para 

cubrir completamente el monto invertido, dejando un margen de ganancia positivo. 
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6.6 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA 

A continuación, se presenta la Matriz de Concordancia, que muestra la relación entre los 

capítulos de la investigación y la propuesta final para Recupera Solutions. La matriz alinea los 

objetivos, metodologías, variables y técnicas con las conclusiones y la propuesta, garantizando 

coherencia en todo el trabajo.  

Tabla 13- Matriz de Concordancia 

 



 

 

    

 

192 
 

VI. Anexos 

6.1 Encuesta a Colaboradores de Call Center Recupera Solutions 

¡Bienvenidos! 

 

Somos estudiantes de la maestría en Dirección Empresarial con orientación en Inteligencia de 

Negocios en la Universidad Tecnológica Centroamericana UNITEC y estamos realizando nuestro 

Proyecto de Tesis titulado "Análisis de Operatividad en Call center Recupera Solutions: Estrategias 

para la Recuperación de Cartera". 

 

Nuestro objetivo es diseñar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y eficiencia del 

Call Center Recupera Solutions para optimizar la calidad del servicio y la recuperación de cartera.  

 

Para ello estamos llevando a cabo una encuesta destinada a recoger sus valiosas opiniones y 

experiencias sobre su entorno laboral y las operaciones del call center. 

 

Su participación en esta investigación es fundamental para el éxito de nuestro proyecto . La encuesta 

es completamente anónima y confidencial. Las respuestas serán utilizadas únicamente con fines 

académicos y de mejora interna.  ¡Agradecemos sinceramente su colaboración! 

 

1. Por favor indica tu rango de edad:  

• Menos de 18 años 

• De 18 a 25 años 

• De 26 a 35 años 

• De 36 a 45 años 

• De 46 a 55 años 

• Más de 55 años 
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2. ¿Cuál es tu genero? 

• Masculino 

• Femenino 

3. ¿Qué tan claro tiene cuáles son sus metas y objetivos dentro del call center? 

• Muy Claro 

• Claro 

• Neutral 

• Poco Claro 

• Muy poco claro 

4. Por favor, indica el número de llamadas que realizan en promedio en un día típico de 

trabajo. 

• Menos de 20 llamadas 

• De 21 a 30 llamadas 

• De 31 a 40 llamadas 

• De 41 a 50 llamadas 

• De 51 a 60 llamadas 

• Mas de 60 llamadas 

5. Por favor, indica el número de gestiones que realizas en promedio en un día típico de 

trabajo. 

• Menos de 20 gestiones 

• De 21 a 30 gestiones 

• De 31 a 40 gestiones 

• De 41 a 50 gestiones 

• De 51 a 60 gestiones 
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• Mas de 60 gestiones 

6. ¿Cómo consideras la claridad de los procedimientos y actividades en el call center? 

• Muy Claro  

• Claro 

• Neutral 

• Poco Claro 

• Muy poco claro  

7. ¿Qué actividades realizas regularmente en tu día a día en el call center? 

8. ¿Cómo planificas tu día en el call center? 

9. Por favor, indica tu nivel de acuerdo con la siguiente afirmación: “Las actividades de 

capacitación o entrenamiento en el call center son útiles para mejorar mi desempeño”. 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

10. Indícanos qué tipo de capacitación consideras que la empresa puede implementar para 

mejorar tu desempeño: 

11. ¿Cuántas veces participas en actividades de capacitación o entrenamiento relacionadas con 

la mejora de procesos en el call center? 

• Anualmente 

• Semestralmente 

• Trimestralmente 

• Mensualmente 
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• Nunca 

12. ¿Qué tan familiarizado estas con las estrategias de recuperación de cartera implementadas 

en el call center para los clientes bancarios? 

• Muy familiarizado  

• Familiarizado  

• Neutral 

• Poco familiarizado  

• Muy poco familiarizado 

13. ¿Con que frecuencia logras recuperar la cartera asignada en el plazo establecido por los 

procedimientos del call center? 

• Siempre  

• Con frecuencia 

• A veces 

• Raramente 

• Nunca 

14. ¿Qué impide que no logres recuperar la meta asignada? 

15. Por favor, indica tu nivel de acuerdo con la siguiente afirmación: "El proceso de 

recuperación de cartera en el call center está bien estructurado y facilita mi trabajo." 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

16. ¿Consideras que las metas establecidas por la empresa son alcanzables? 
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• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

17. ¿Consideras que el tiempo que inviertes en cada llamada es eficiente para lograr los 

objetivos? 

• Muy eficiente 

• Eficiente 

• Moderadamente eficiente 

• Poco eficiente 

• Nada eficiente 

 

18. ¿Cuál es tu tiempo promedio que utilizas en cada llamada? 

• Menos de 5 minutos 

• 5 – 9 minutos 

• 10 – 14 minutos 

• 15 – 19 minutos 

• 20 minutos o mas  

19. ¿Qué porcentaje de las llamadas que realizas resultan en una promesa de pago? 

• Entre 0% y 20% 

• Entre 21% y 30% 

• Entre 31% y 40% 
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• Entre 41% y 50%  

• Mas de 51% 

20. ¿Con que frecuencia logras alcanzar las metas establecidas mensualmente? 

• Menos del 20% de las veces 

• 21% - 40% de las veces 

• 41% - 60% de las veces 

• 61% - 80% de las veces 

• 81% - 100% de las veces 

21. ¿Sientes que, de acuerdo con tu desempeño, el cumplimiento de tus objetivos se mide de 

manera justa? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

22. ¿Cuántas veces al mes se revisan y ajustan las metas a cumplir?  

• Diariamente 

• Semanalmente 

• Mensualmente 

• Nunca 

23. ¿Consideras que tienes todos los recursos necesarios para un buen desempeño? 

• Si 

• No 
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i. Si tu respuesta fue negativa, ¿Qué recursos consideras necesarios para 

mejorar tu desempeño? 

24. ¿Consideras que el tiempo de trabajo mensual es suficiente para lograr las metas 

establecidas? 

• Siempre 

• Frecuentemente 

• Algunas veces 

• Raramente 

• Nunca 

25. ¿Tienes conocimiento de como miden tu desempeño en el call center? 

• Si 

i. Si su respuesta es Afirmativa, explique cómo:____ 

• No  

26. ¿Qué tan satisfecho estas con tu trabajo en el call center? 

• Muy satisfecho 

• Satisfecho  

• Neutral 

• Insatisfecho 

• Muy insatisfecho 

27. ¿Consideras que las acciones de motivación y reconocimiento son efectivas? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En desacuerdo 
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• Totalmente en desacuerdo 

28. ¿Sientes que la carga de trabajo se distribuye equitativamente entre los demás agentes de 

cobro? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

29. ¿Consideras que la planificación otorgada por tu supervisor brinda un norte para el 

desarrollo de tu trabajo diario? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

30. ¿Cómo calificarías la supervisión y el apoyo recibido actualmente de parte del supervisor?  

• Excelente 

• Muy bueno 

• Bueno  

• Podría mejorar 

• Malo 

31. ¿Qué aspectos de la supervisión consideras que se deben mejorar? 

32. ¿El volumen de cuentas asignadas es manejable? 

• Totalmente de acuerdo  
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• De acuerdo 

• Neutral 

• En desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

33. En base a tu criterio, ¿Cuál es el rango de cuentas manejable? 

34. ¿En qué puede contribuir la visualización de datos en tus actividades diarias?  

• Aumento en la recuperación de cuentas 

• Incremento en la productividad 

• Detección de problemas y errores 

• Monitoreo del rendimiento 

• Mejora a la toma de decisiones  

6.1.1 Fotografía de Validación de encuesta con equipo de trabajo 

 

6.1.2 Validación de encuesta con equipo de trabajo 

Agente de Cobro #1: 
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Agente de Cobro #2: 
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6.1.3 Fotografía de Validación de Entrevista con Gerente para Entrevista de supervisor 

 

6.1.4 Validación de encuesta con Gerente 
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6.2 Encuesta a Clientes de Call Center Recupera Solutions 

¡Bienvenidos! 

 

Somos estudiantes de la maestría en Dirección Empresarial con orientación en Inteligencia de 

Negocios en la Universidad Tecnológica Centroamericana UNITEC y estamos realizando nuestro 

Proyecto de Tesis titulado "Análisis de Operatividad en Call center Recupera Solutions: Estrategias 

para la Recuperación de Cartera". 

 

Nuestro objetivo es diseñar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y eficiencia del 

Call Center Recupera Solutions para optimizar la calidad del servicio y la recuperación de cartera.  

 

Para ello, estamos llevando a cabo una encuesta destinada a recoger sus valiosas opiniones y 

experiencias como clientes de los servicios del Call Center. 

 

Su participación en esta investigación es fundamental para el éxito de nuestro proyecto. La encuesta 

es completamente anónima y confidencial. Las respuestas serán utilizadas únicamente con fines 

académicos y de mejora interna. 

 

Agradecemos sinceramente su colaboración. ¡Gracias por su tiempo y apoyo! 

 

2. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el servicio proporcionado por el call center? Siendo 1 

Muy Insatisfecho Probable y 5 Muy Satisfecho 

 

3. En promedio, ¿Cuánto se demora el supervisor en atender una solicitud? 

• De 30 minutos a 1 hora 

• De 1 a 2 horas 
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• De 3 a 4 horas  

• De 5 a 6 horas 

• Mas de un día 

4. ¿En qué porcentaje considera usted que el call center cumple los estándares establecidos? 

• Menos del 20%  

• 21% - 40%  

• 41% - 60%  

• 61% - 80%  

• 81% - 100%  

5. ¿Qué tan probable es que recomiende el servicio de call center a otros colegas en otras 

instituciones? Siendo 1 Poco Probable y 5 Muy Probable? 

 

6. ¿En qué porcentaje cumple las expectativas el call center? 

• Menos del 20%  

• 21% - 40%  

• 41% - 60%  

• 61% - 80%  

• 81% - 100%  

7. ¿Cómo considera el rendimiento del call center en relación con el cumplimiento de meta?  

 

8. ¿La información proporcionada (informes) por el call center es clara y precisa? 
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• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

9. ¿El call center es proactivo en resolver problemas y consultas? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

10. ¿Qué tan satisfecho esta con la relación comercial establecida con el call center? 

• Muy satisfecho 

• Satisfecho  

• Neutral 

• Insatisfecho 

• Muy insatisfecho 

11. ¿Los agentes de cobro muestran profesionalismo en sus interacciones con los clientes? 

• Siempre  

• Casi siempre  

• Algunas veces 

• Pocas veces 

• Muy pocas veces 
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12. ¿Consideras que el call center utiliza tecnología adecuada para la recuperación de cartera?  

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

13. ¿Qué tecnología considera adecuada para la operación y gestión de cartera? 

14. ¿El call center proporciona reportes de métricas útiles y detallados?  

• Si 

• No 

i. En caso de que su respuesta sea negativa, ¿Qué tipos de reportes de métricas 

recomendaría? 

15. ¿Considera que la calidad del servicio del call center ha mejorado en los últimos seis meses? 

• Totalmente de acuerdo  

• De acuerdo 

• Neutral 

• En Desacuerdo 

• Totalmente en desacuerdo 

16. ¿Qué considera que podría realizar el call center para mejorar su operación? 

17. ¿Cuáles son las principales fortalezas que identifica en el call center? 

18. ¿Cuáles son las principales debilidades que observa en el call center? 

19. En general, ¿Cómo califica el tiempo de respuesta de parte del call center? 

• Muy rápido 
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• Rápido 

• Moderado 

• Lento 

• Muy lento 

20. ¿Cómo califican el porcentaje de cumplimiento de meta? 

• Menos del 20%  

• 21% - 40%  

• 41% - 60%  

• 61% - 80%  

• 81% - 100%  

21. ¿Qué acciones podría implementar el call center para que se le asigne mayor cartera 

crediticia? 
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6.2.1 Validación de encuesta con Cliente 
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6.3 Entrevista a Socio de Call Center Recupera Solutions 

 

1. ¿Cómo describiría la eficiencia operativa actual del call center? 

2. ¿Qué factores cree usted que estén afectando la eficiencia operativa del call center?  

3. ¿Cómo evalúa la carga de trabajo actual para los agentes de cobro? 

4. ¿Considera usted que los agentes de cobro tienen las habilidades necesarias para poder cumplir 

con sus tareas de forma eficiente? 

5. ¿Cuántos contactos usted como Gerente espera que los agentes de cobro realicen en promedio 

por día? 

6. ¿Cuál es el tiempo promedio que usted considera adecuado para cada una de estas interacciones 

con los clientes? 

7. ¿Tiene usted conocimiento de que porcentaje de estas gestiones realizadas resultan en una 

promesa de pago? 

8. ¿Qué porcentaje de estas gestiones resulta en promesa de pago?: 

9. ¿Conoce usted como Gerente del Call Center, cual es el costo promedio por comunicación 

gestionada? 
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10. ¿Cuenta el Call center con alguna métrica de desempeño? 

11. ¿Con que frecuencia se actualizan las métricas de desempeño y cuáles son? 

12. ¿Utilizan Dashboards para monitorear los KPIs? 

13. ¿Cómo describirías la demanda de servicios del call center? 

14. ¿Cuál es el volumen mensual promedio de clientes en mora asignadas a los agentes de cobro? 

15. ¿Cuál es el ingreso mensual promedio generado por la recuperación de cartera? 

16. ¿Utilizan herramientas de inteligencia de negocios (BI) para analizar las tendencias de la 

demanda? 

17. ¿Realizan ajustes de estrategias basadas en el análisis de datos de demanda? 

18. ¿Considera que los procesos operativos están claramente establecidos? 

19. ¿Qué porcentaje de los procesos están documentados y estandarizados? 

20. ¿Qué KPIs se utilizan para medir la eficiencia de procesos? 

21. ¿Cuál es el porcentaje promedio de cumplimiento de metas de recuperación? 

22. ¿Cómo calificarías la efectividad del supervisor en la gestión del equipo? 

23. ¿Considera que el supervisor proporciona una supervisión adecuada y constante? 

24. ¿Con que frecuencia realiza el supervisor evaluaciones de desempeño al equipo? 

25. ¿Cómo calificaría la comunicación del supervisor con los agentes de cobro? 

26. ¿Considera que el supervisor está disponible y accesible para resolver problemas y dudas de 

los agentes? 

27. ¿El supervisor ofrece retroalimentación constructiva y oportuna a los agentes de cobro? 

28. ¿Qué áreas de mejora recomendaría para el supervisor en su gestión del equipo de cobro? 

6.4 Grupo Focal a Colaboradores de Recupera Solutions 

7 ¿Podrían describir sus experiencias diarias como agentes de cobro? ¿Cuáles son las tareas más 

comunes que realizan? 

8 ¿Qué consideran ustedes que podríamos mejorar? 

9 ¿Cómo te organizas para llevar a cabo tus actividades? 

10 ¿Qué alguien me cuente como organiza su día para llegar a cumplir con sus objetivos diarios?¿Otro 

que diga algo distinto? 
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11 ¿Qué estrategias podemos implementar para recuperar más cartera de clientes como equipo? 

12 ¿Cuáles son los principales desafíos que enfrentan en su trabajo diario? ¿Hay aspectos específicos 

que encuentran particularmente difíciles o frustrantes? 

13 ¿Cómo defines el éxito en tu rol dentro del call center de RECUPERA SOLUTIONS? 

14 ¿Qué herramientas o recursos crees que serían útiles para mejorar la eficiencia operativa y el 

cumplimiento de metas en el call center? 

15 ¿Hay algún otro comentario o sugerencia que les gustaría compartir para mejorar el ambiente de 

trabajo y la eficiencia del equipo de cobro? 

16 Si pudieran implementar una sola mejora en el call center, ¿cuál sería y por qué? 
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