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Resumen

Este informe analiza las &reas criticas 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 supervision, la estandarizacion de
procesos Yy el uso de tecnologia, lo que afecta tanto la productividad de los agentes como la
satisfaccion del cliente. Se encontrd 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 disefio
una Estrategia Integral de Mejora Operativa y Supervision basada en tres propuestas clave: un
Manual de Procesos para estandarizar actividades operativas, un Plan de Supervision por Etapas
para monitorear y mejorar el rendimiento de los agentes, y la implementacion de herramientas de
Business Intelligence (BI) para optimizar la visualizacion y andlisis de los KPIs. Estas soluciones
estan orientadas a corregir la inconsistencia en la supervision, mejorar la planificacion 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

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

Palabras claves: (Business Inteligence, Eficiencia Operativa, Procesos, Supervision)
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OPERATIONAL ANALYSIS IN RECUPERA SOLUTIONS CALL
CENTER: STRATEGIES FOR DEBT RECOVERY
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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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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En la actualidad en el &mbito empresarial los Call Center desarrollan un papel muy importante
y fundamental en la recuperacion de cartera, sobre todo en el sector financiero que cada dia crea
desafios en los servicios especializados de Cobranza o Recuperacién 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 garantias 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

satisfaccion del cliente.

Recupera Solutions es un call center especializado en la recuperacidn de cuentas, es contactado
por empresas que desean tercerizar este servicio. Su rapida expansion y la incorporacion de clientes
mas demandantes se han visto en la necesidad de mejorar su operatividad y su cumplimiento de meta.
Problematicas como la falta de organizacion y visibilidad estratégica en la empresa debido a métodos
de supervision ineficientes provocado por la ausencia de métricas y controles efectivos han resultado
en una disminucion 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 recuperacion establecidas por los clientes bancarios especificamente.

Este proyecto de investigacion propone disefiar una estrategia empresarial integral para buscar
una mejora en la eficiencia operativa del call center. La investigacion 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 situacién actual del call center y proponiendo estrategias para optimizar sus
procesos operativos y mediciones de desempefio. Esto permitird reducir tiempos muertos en las
actividades, eliminar reprocesos, estandarizar metodos de trabajo y aumentar el porcentaje de cuentas
recuperadas al mes; en conjunto con propuestas de métricas claras para un mejor desempefio,

facilitando asi la identificacién de oportunidades de mejora.



El objetivo de esta investigacidn es desarrollar una propuesta de mejora que facilite a Recupera
Solutions a incrementar su rentabilidad y cumplir con sus metas asignadas contribuyendo asi 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 satisfaccion del cliente, lo que influye directamente en la competitividad del
mercado. Este Proyecto de investigacion es crucial para lograr mitigar las necesidades de Recupera
Solutions y lograr asegurar su rentabilidad solida y sostenible a largo plazo. Apoyando el estudio en la
evaluacion de estrategias basadas en inteligencia de negocios que permitird a la empresa analizar sus
datos de manera méas 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 economica que ha venido experimentando nuestro Pais a través de los afios, ha tenido
un impacto significativo en la morosidad y la recuperacién de cuentas en el sector financiero. Diario
El Heraldo publico sobre el incremento de la morosidad en Honduras, “Los deudores registrados en la
Central de Informacion Crediticia (CIC) siguen sumando en el pais. Un total de 1,033,267 morosos
habia hasta el primer semestre de 2023 en la conocida como la central de riesgos, incrementandose en
85,553 respecto al mismo periodo del afio pasado, constato EL HERALDO con base en un reporte
elaborado por la Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS).” (Mejia, 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 recuperacion mas elevadas, lo que complicé la recuperacion
eficiente de las cuentas asignadas por los clientes. Esta situacion afecto significativamente la capacidad
de respuesta de Recupera Solutions, marcando unantesy 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 recuperacion de cuentas y morosidad en Honduras. En su inicio solamente contaba con
dos socios y un gestor domiciliario; Desde su creacion, la empresa se destacé por su buen servicio

brindado a sus clientes a pesar de que no contaba con soluciones tecnoldgicas y fue alli donde necesito
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innovarse para tener la capacidad para adaptarse a las demandas del mercado. Sin embargo, a medida
que la empresa crecia y ampliaba su cartera de clientes, surgieron desafios operativos relacionados con
la falta de controles y supervision eficiente de las actividades y una vision estratégica clara hacia donde

dirigir la operacion en su centro de llamadas.

Uno de los eventos mas significativos que afectaron a Recupera Solutions fue la pandemia del
COVID 19 durante los afios 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 resulto
en una disminucion considerable en el rendimiento de los agentes de cobro ya que no lograron
enfocarse en sus actividades diarias asignadas. La falta de supervision adecuada y un sistema
tecnologico apropiado para el seguimiento y medicion de sus gestiones resultd en una baja notable en
el cumplimiento de metas y en la rentabilidad del negocio. Segun un estudio realizado por Lescano
(2023), la falta de supervision y la baja calidad de controles en la gestion pueden afectar de forma

significativa la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Asimismo, la empresa Recupera Solutions experimenté alta rotacion de personal, ocasionada
por niveles altos de estrés al momento de regresar a una modalidad normal y la falta de capacitacion
adecuada. Esto conlleva a una desmotivacion y baja productividad de los agentes de cobro impactando
de forma directa en la calidad del servicio. La falta de tecnologia también afecté el rendimiento de los
agentes de cobro, ya que por la sobrecarga obtenida esto contribuy6 a que las tareas fueran mas
retadoras por ende no se generaba ningun 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 disminucion 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 DEFINICION 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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problematicas que afectan significativamente la eficiencia operativa y la calidad del servicio que se
brinda a los clientes. Estos problemas incluyen principalmente una falta de organizacion y visibilidad
en la forma de trabajo del call center, se cuenta con una supervision 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 rapidamente desde que fue fundada en 2015, sin embargo,
no ha logrado establecer procesos estandarizados y sistemas de supervision solidos. Esta situacion ha
Ilevado a inconsistencias en la ejecucion de las tareas diarias del equipo de trabajo desde la actividad
mas sencilla a la mas compleja, provocando desperdicio de tiempo recursos y una disminucion en la

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

Recupera Solutions ha operado de una manera empirica debido a la falta de conocimiento del
valor que un plan empresarial representa para una empresa, o que impacto en el nunca contar con un
presupuesto especifico para mejorar las deficiencias operativas. Con el crecimiento de la empresa y la
incorporacion de mas clientes altamente exigentes, el call center se ha visto en necesidad de ordenar y

parametrizar sus actividades diarias.

Ademas, al no contar con un orden, documentacion, trazabilidad, supervision efectiva y
coordinacion de actividades agrava de manera significativa la problematica actual, ya que sin esto
antes mencionado, validar y coordinar las gestiones a realizar por los agentes de cobro se vuelve una
tarea dificil, lo que impide asegurar que las asignaciones cumplan con los estandares esperados por los
clientes bancarios, ya que no tienen métricas especificas 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
problematicas mediante el disefio de una estrategia empresarial integral que mejore la operatividad y

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

1.3.2 Formulacion del Problema

¢Como pueden disefiarse las estrategias empresariales méas efectivas para mejorar la operatividad y
eficiencia del Call Center — Recupera Solutions, optimizando la calidad del servicio, el cumplimiento

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



de los ingresos de la empresa?
1.3.3 Preguntas de Investigacién

e ;Qué factores estan afectando actualmente la productividad y la calidad del servicio en el Call

Center?

e ;Cuales son las tendencias y patrones que influyen en el rendimiento y eficiencia operativa del
Call Center?

e Qué metodologias pueden implementarse para mejorar los procesos operativos y la

supervision del Call Center?

e ;CAmo 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

Disefiar 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.

Obijetivos Especificos

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

mediante un diagnostico de procesos y evaluacion de métricas de desempefio.

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

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

3. Evaluar posibles metodologias y estrategias basadas en el andlisis realizado para mejorar los

procesos operativos y supervision, mediante la implementacion 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.



1.5 JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacién es necesario para la mejora continua del Call center
Recupera Solutions; como ser la evaluacion de sistemas de gestion eficientes, que logran incluir la
documentacion y estandarizacion de procesos, direccionando a la empresa a tener una supervision
efectiva y métricas de desempefio claras para las actividades cruciales con el objetivo del logro de
metas. Esto brinda beneficios tanto cuantitativos como cualitativos. La estandarizacion de los procesos
junto con una propuesta de utilizar KPIs y controles especificos, permite un trabajo mas consistente,
con menos variabilidad que consiguen hacer mas eficiente el servicio en su totalidad ya que se reducen
desperdicios y errores, lo que mejora la satisfaccion del cliente final haciendo una elevacion en el
posicionamiento de la empresa y asegura mejorar su competitividad en el mercado (Barrera, et al.,
2018).

Ademas, es importante mencionar que Garcia et al., (2021) en su estudio, al momento de
disefiar una estrategia empresarial que sea funcional para la empresa sefiala que esta tendria una
utilidad clara, especialmente en relacion con la inteligencia de negocios. Los autores mencionan que
el orden y los controles sobre la informacion y actividades realizadas diariamente, al ser medidas y
registradas, permitird a la empresa analizar sus datos de manera mas real y efectiva. Esto facilitaria
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 reduccion 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 implementacién de una vision 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
practicas de gestion de calidad y visibilidad de negocio lograron mejorar su eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente (Mallar, 2010).

A nivel positivo para el mercado laboral al abordar esta problematica contribuye al desarrollo
econdmico de la empresa y por ende a la generacion de empleo. Ya que la competencia aumenta en

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

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

Este proyecto de investigacion es necesario para enfrentar las necesidades inmediatas del call
center Recupera Solutions y asi logrando una estabilidad sélida 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 asi su posicién en el mercado, nuevas

oportunidades de negocio y expandirse a nuevos mercados.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este apartado se divide el analisis de la situacion actual en dos secciones principales donde
se observa un analisis del macro y microentorno. Este analisis permite una vision comprensiva y global
del entorno en el que operan el rubro del proyecto de investigacién: Los Call Centers para clientes

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

El analisis del Macroentorno permite entender la industria de los call center a nivel global y
como esta industria ha evolucionado con el tiempo, impulsada por los avances tecnoldgicos, la
globalizacién y el comercio variable en cuanto a las expectativas de los clientes. Hoy en dia lo que
mas se puede ver en el comercio son la comercializacion de servicios. Antes, todo era orientado a la
industria manufacturera, sin embargo, ahora la mayoria 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 establecié el primer call center del mundo, pionero en ofrecer atencién al cliente
por teléfono de manera instantanea. Desde entonces, los call centers han evolucionado para convertirse
en un elemento fundamental en diversos sectores, incluyendo atencién al cliente, ventas y gestion de
cobranzas. La importancia de los call centers se ha expandido globalmente, especialmente en
Latinoamérica, donde las economias en crecimiento demandan soluciones a través de multiples canales
de comunicacion. La reciente crisis financiera mundial ha aumentado los indices de morosidad,
llevando a instituciones financieras a replantear sus operaciones de cobranza para mejorar la

recuperacion 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 mayoria de las empresas hoy en
dia trabajan es con la automatizacion y la aplicacion de la inteligencia artificial. Al momento de
integrar la 1Ay la automatizacién se convierten en tendencias que estan revolucionando la manera en

que operan los call centers. Segin Gourav (2024), los call centers en 2024 estan utilizando las



tecnologias de enrutamiento de llamadas, el marcado predictivo y automatico para poder mejorar la
productividad y lograr una disminucion en el tiempo promedio de atencién. También, sefiala que hay
otros factores con bastante importancia hoy en dia como los parametros de tasas de rotacion de personal
y los niveles de satisfaccion 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 logr6 identificar que, a nivel global,
mas del 75% de los call centers ya ofrecen una omnicanalidad en la entrega de sus servicios y soporte
a través del uso de correos electronicos, llamadas, chats en vivo, redes sociales, garantizando que se
utilicen de forma efectiva una atencion al cliente completa. No obstante, se ha notado que no todos los
canales son optimos para todo tipo de gestiones, por ejemplo si las empresas estan en la industria B2B
el correo electronico si es un canal 6ptimo para contactar al cliente final, por otro lado, si estuviese en
la industria B2C el correo electrénico 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
continuacion, se muestra el siguiente mapa de distribucion segun los canales mas utilizados para

transacciones simples y complejas de 2019 a 2024.

;Cuales de los canales se utilizan para iCudles de sus canales se utilizarén para transacciones
transacciones simples y/o complejas? simples y/o complejas dentro de 2 afios?
MOTA: El tamafio de las burbujas representa los volimenes actuales de los canales, NOTA: El tamafio de las burbujas representa los volimenes anticipados de los canales,
100% 100%
REDES SOCIALES REDES SOCIALES
80% MENSAJERIA EMAIL 80% MENSAJERIA
- @ PAPEL (FAX/CORRED) w
= 60% o 60% EMAIL
E 40% E 40% PAPEL (FAX/CORREC) @
wvi LLAMADAS (VOZ) W
20% 20% LLAMADAS (VOZ)
20% 40% 60% 80% 100% 20% 40% 60% 80% 100%
COMPLE)AS COMPLE]JAS

llustracion 1 - Canales mas 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
prondstico que alrededor del 51% de los call centers logran permitir el teletrabajo. En esta industria
desde hace unos afios se contaba con informacion sobre la inteligencia artificial, se pronostica que para
finales de 2024 el 80% de los call centers utilizaran tecnologias completamente basadas en 1A, esto
para lograr mejorar las experiencias de los clientes (Gourav, 2024). En un estudio de Deloitte Digital
se realizé un estudio Global a los Contact centers donde ellos pudieron interpretar el crecimiento de la
utilizacion de la inteligencia artificial en los call centers, a continuacion, se presenta la estadistica
obtenida y como el 75% de los call centers encuestados planeaban en invertir en lo que son hoy con la
A

:En qué capacidades emergentes ¢En qué punto se encuentran las empresas con la IA:
planean invertir en el futuro?
6% @ 4% 57% 39%
INTELIGENCIA ARTIFICIAL ASISTENCIA A AGENTES
©
AUTOMATIZACION DE PROCESOS
60% @ 13%  59% 28%
VOZ DEL CLIENTE/EMPLEADO o ASESOR VIRTUAL/CHATBOT
@ ANALITICA AVANZADA
57% LEGENDA
NUEVOS CANALES IMPLEMENTADO PRUEBAS PILOTO SIN PLANES
54% COMPLETAMENTE (EN PROCESO
SOLUCIONES DE ENRUTAMIENTO O PLANIFICADO)
SOLUCIONES DE FUERZA LABORAL

llustracion 2- Estadisticas de Call Centers Encuestados en 1A

Datos del Mercado Global de Call Centers

Este mercado esta 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 afio 2024 y 2031, esto debido a que la mayoria de las
empresas buscan estos call centers debido a la tercerizacion de servicios para lograr reducir costos y
mejorar la eficiencia operativa. A continuacion, mostramos un desglose de las tasas de crecimiento por
los segmentos del mundo y su tamafio en el mercado de los call centers, mostrando las estadisticas de

la industria y sus ingresos por ventas en el mercado global.
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i) Tamano del mercado de los centros de llamadas, CAGR y estadisticas de la industria

Afio base 2023

Periodo de tiempo de los datos histéricos 2019-2023
Periodo de pronodstico 2024-2031
Ingresos por ventas del mercado global de centros de llamadas en 2024 $315484 Millones

Tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del mercado global de centros de llamadas para el periodo .
12,
2024-2031 5

Ingresos por ventas del mercado de centros de llamadas de América del Norte en 2024 $126,194 millones

Tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) de los centros de llamadas de América del Norte entre 2024 %
10,7
y 2031

Ingresos por ventas del mercado de centros de llamadas en Europa en 2024 $ 94645,3 millones

Tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) de los centros de llamadas en Europa entre 2024 y 2031

Ingresos por ventas del mercado de centros de llamadas de Asia Pacifico en 2024 $72561.4 millones

Tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) de los centros de llamadas de Asia Pacifico para 2024 a

14,5%
2031

Ingresos por ventas del mercado de call centers de Sudamérica en 2024 $ 15774,2 millones

Tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) de los centros de llamadas en América del Sur de 2024 a
11,9
2031

Ingresos por ventas del mercado de centros de llamadas de Oriente Medio y Africa en 2024 $6309,68 millones

Tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) de los centros de atencion telefénica en Oriente Medio y
Africa para el periodo 2024-2031

lustracion 3- Estadisticas de la Industria y sus Ingresos en el Mercado Global

Fuente: (Cognitive Market Research, 2024)
Principales Actores en el Mercado

En esta seccion 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 Paris, Francia. Tiene operaciones en mas de 80
paises y es uno de los proveedores de servicios de Contact Centers mas grandes del mundo con
servicios, como el de servicio al cliente, soporte técnico, adquisicion de nuevos clientes,

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

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

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

Atento: Uno de los call centers con servicio de gestién de clientes mas grande del mundo
especialmente para negocios en América latina y Espafia. Realiza servicios como la
tercerizacion de servicios, ventas, asimismo, se especializa en la recuperacion de crédito. Con
su sede en Luxemburgo, sin embargo, con sus operaciones mas fuertes en América Latina y

Espafia.

Alorica: Con sede en California, Estados Unidos, esta empresa ofrece servicio de gestion de
cobranzas y la recuperacion de deudas al igual que brinda servicios de back office, ventas, entre

otros.

Sitel Group: Este Call Center es uno de los mas grandes a nivel mundial ofreciendo servicio
como soporte técnico, recursos humanos y la gestion de clientes. Esta empresa no ofrece
servicios de crédito sin embargo tiene presencia en mas de 25 paises con sede principal en

Florida, Estados Unidos.
Fuente: (Gallimore, 2024).

A continuacién, se muestra un mapa de calor de forma grafica y visual para demostrar la

presencia de los call centers con méas presencia alrededor del mundo donde se destacan en los paises

especificos como Estados Unidos, Brasil, Europa, Filipinas y Asia Oriental. Los colores mas rojos a

mas oscuros indican una mayor presencia por pais.

Mapa de Calor de la Presencia de Centros de Llamadas por Pais y Empresa

South Africa

Philippines

Germany

Paises

France

Egypt

Colombia

China

Chile

Canada
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Australia
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&
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llustracidén 4 - Mapa de Calor En Forma Grafica para Demostrar la Presencia de los Call
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Centers en el Mundo

Fuente: (Gallimore, 2024)

Resumiendo, de forma visual:

llustracién 5- Mapa de Calor Mundial sobre Call Centers
2.1.2  ANALISIS DEL MICROENTORNO
En este apartado del microentorno se aborda el tema de los call centers y los clientes bancarios
en el caso especifico de Centroamérica y puntualmente en Honduras, donde se pueden identificar los

principales actores y competidores de Recupera Solutions al igual que las dindmicas 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 economia ya que proporcionan empleo a miles de

personas a través de Centroameérica y se atienden principalmente a clientes de Estados Unidos y Europa

13



debido a la facilidad de los idiomas mas usados en el mundo. Costa Rica se destaca segin Cognitive
Market Research (2024) como un hub altamente importante debido a la estabilidad politica del pais 'y
la mano de obra con un nivel de educacion mas elevado en comparacion con los demas paises.
Asimismo, paises como El Salvador y Guatemala también tienen una industria fuerte de call centers
aprovechando su aproximacidn geogréafica a Estados Unidos y que también hay un alto porcentaje de

personas bilingles residentes (Thirion, 2021).

En especifico la region de Guatemala, ha notado una mayor inversion extranjera que viene
ligada directamente a la industria de los call centers, esto por los incentivos que tiene el gobierno para
la atraccion 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 pais (Naciones Unidas CEPAL, 2023). Esto es parecido a Honduras ya que en las universidades del
Pais especificamente en CEUTEC, se pueden encontrar técnicos especializados en la formacién de

personas en inglés y gestion de Call Centers.

Adicional a estos paises también Panama tiene una presencia importante en la industria de los
call centers, debido a su posicidn geografica estratégica y su economia dolarizada lo que hace mucho
mas facil el gestionar operaciones de empresas que sean internacionales y por ende atraer la inversion
extranjera al pais. No obstante, también paises como Nicaragua que enfrenta desafios politicos actuales
brindando inestabilidad politica aun asi es considerado al momento de invertir por las empresas de call

center debido a que el costo de mano de obra es bastante bajo.
Analisis del Sector Financiero y de Recuperacion de Deudas en Centroamérica

En el contexto del sector financiero y de recuperacion de deudas en paises de Centroamérica
proporciona una vision integral del panorama en el cual opera Recupera Solutions. Martinez (2023),
menciona que la cantidad de deudas en mora y el papel de las instituciones financieras en la gestion de
deudas se muestran cifras relevantes, se resaltan desafios enfrentados por estas entidades financieras
en la gestién de carteras de crédito morosas, asi como tendencias emergentes en el sector de
recuperacion de deuda, como el uso de tecnologia y estrategias de negociacion. La importancia de una
gestion eficaz de las carteras de credito se vuelve evidente en un entorno econémico volatil donde el

riesgo de morosidad es alto. Mejorar los procesos de recuperacion de deudas no solo puede mitigar
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pérdidas, sino también maximizar la recuperacion 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 tecnologias y estrategias se han desarrollado para optimizar la
gestion de recuperacion de cartera, el uso de sistemas de gestion de cobros y la claridad que deben
tener sus operarios en sus actividades diarias para ejecutar las negociaciones necesarias ya que
representa practicas relevantes para Recupera Solutions en la basqueda 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 desafios significativos, como la competencia
de otros paises en la regidn centroamericana y la necesidad de mejorar la infraestructura tecnoldgica y
de telecomunicaciones. A pesar de estos desafios, existen oportunidades de crecimiento para la
industria, como la creciente demanda de servicios de call center y la disponibilidad de recursos
humanos jovenes y capacitados en el pais. El gobierno de Honduras ha implementado una serie de

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

La colaboracidn entre el sector privado y el sector publico es fundamental para el desarrollo
continuo de la industria de call centers en Honduras. Estas asociaciones han resultado en programas
de capacitacion y desarrollo de recursos humanos, asi como en incentivos para la inversion y la
exportacion 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 pais.
Estos call centers han contribuido a la economia local, generando empleo y también son de apoyo para
los residentes ya que ofrecen desarrollo profesional para muchos jévenes. A continuacidn, se detallan

los principales actores en esta industria:

1. Allied Global: Esta empresa de call center en Honduras se concentra especificamente en la
atencion al cliente, también brinda soporte técnico, ventas y back office. Allied global no
tiene el servicio especifico de gestion de cobranza como outsourcing. Tiene dos sedes
principales en San Pedro Sula y Tegucigalpa, en Altia business Park y en Galerias del Valle
(Diario La Prensa, 2015).
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Startek: Este call center se especializa en atencién al cliente, ventas y soporte técnico, al
igual que la empresa anterior, Startek no menciona tener enfoque en la gestion de cobranza
ni recuperacion de cartera. Sus operaciones principales estan ubicadas en Altia Smart City
en San Pedro Sula (Diario La Prensa, 2015).

Collective Solutions: Ofrece servicios de soporte técnico, atencion 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)

PartnerHero: Esta empresa se especializa en los rubros de moderacion de contenido,
servicios de calidad de software y soporte al cliente, con oficinas principales en San Pedro

sula 'y Tegucigalpa (Asociacion Hondurefia de Maquiladores, 2020).

Alorica: Dicha empresa solo tiene operaciones en Tegucigalpa y se dedica a la atencion al

cliente, a la gestion de cobranzas y ventas (Asociacion Hondurefia de Maquiladores, 2020).

Concentrix: Ofrece servicios como el de soporte técnico, atencién al cliente, ventas y como
competidor directo también como Alorica se dedican a la gestion de cobranzas y
recuperacion de crédito. Con presencia en Tegucigalpa (Asociacion Hondurefia de
Maquiladores, 2020).

Teleperformance: con el rubro especifico en la gestion de cobranzas y una amplia gama de
servicios BPO como ventas, moderacion 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 economia local

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

econdémico para nuestro pais. Segun 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 detras de Costa Rica y Guatemala (Diario La Prensa, 2015).

Andlisis 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 hondurefio estd dominado por bancos
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importantes como Banco Atlantida, Banco Ficohsa y BAC. Estos representan ser clientes potenciales
y de gran envergadura de los call centers de gestion de cobranza y crédito en el pais. La estabilidad y
crecimiento de estos bancos afectan de forma directa la demanda de servicios de recuperacion de
cartera lo que influyen directamente en Call Centers como Recupera Solutions. Barrera, et al. (2018)
mencionan que la relacién 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 indice de morosidad de sus carteras bajo control.

Adicionalmente recupera Solutions también ha identificado otros bancos de importancia en el
sector financiero del pais como Banco Cuscatlan, Banco del Pais, Davivienda, entre otros, los cuales
también son clientes potenciales y que la posicion en el mercado de los mismos atrae a Recupera
Solutions a trabajar con ellos debido a que la gestion de carteras grandes como las de estos bancos

contribuiria a tener un mejor rendimiento de sus metas.

El sector de servicios en Honduras desempefia un papel crucial en la economia del pais,
contribuyendo significativamente al Producto Interno Bruto (PIB) y al empleo. Este sector abarca una
amplia gama de actividades, incluidos los servicios financieros, comerciales, turisticos y de
telecomunicaciones. En los ultimos afios, 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 inversion en este sector debido a
su ubicacion estratégica, mano de obra calificada y costos competitivos (Minzer & Orozco, 2020;
Yafiez, 2008).

2.2 CONCEPTUALIZACION
2.2.1 PRODUCTIVIDAD:

La productividad se refiere a la eficiencia con la que los recursos se transforman en productos
0 servicios. Esta definicion ha sido muy importante en la economia y en la gestién desde la revolucién
industrial, en aquel tiempo de la revolucion industrial se buscaba maximizar la produccion utilizando
la menor cantidad de recursos posible. Con el tiempo, el enfoque en la productividad ha evolucionado
a hacer Unicamente cuantitativa, centrada en la cantidad de bienes producidos, hacia una vision mas

cualitativa que también considera la calidad de los productos y servicios y la satisfaccion del cliente
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(Lopez, Gomez, & Vallejo, 2021).

“La productividad mide la relacion entre la produccion obtenida y los insumos utilizados en el
proceso de produccidn, y ha evolucionado para incluir no sélo la eficiencia en la produccion, sino

también en los servicios” (Méndez, Medina, & Lopez, 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 tecnologias que faciliten
el trabajo de los agentes de cobro. Las métricas comunes incluyen el tiempo promedio de manejo de
Ilamadas (AHT) o sea cuanto tiempo tarda en cada llamada con el cliente, la tasa de resolucién en el
primer contacto (FCR) o sea resuelto desde la primera llamada y la satisfaccién del cliente (CSAT),
satisfaccion de los clientes final. La adopcion de sistemas CRM y herramientas de analisis 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 recuperacion de cartera solicitada por los clientes y mejorar la rentabilidad. Esto se alcanzara
a través de la optimizacion de procesos y la implementacién de tecnologia avanzada, lo que lograra
que los agentes manejen mas llamadas de manera efectiva y logren resolver problemas con mayor

rapidez (Lopez, Gémez, & Vallejo, 2021).
2.2.2 EFICIENCIA OPERATIVA:

La eficiencia operativa abarca la habilidad de una empresa para emplear de forma dptima sus
recursos (como tiempo, dinero, personal y materiales) con el fin de alcanzar los resultados deseados.
Este concepto ha venido contribuyendo desde la revolucién industrial, optimizando los pocos recursos
para la obtencion maxima de la produccion, esto se convirtid 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 minimo
los desperdicios. Esencialmente, se trata de una estrategia empresarial centrada en lograr la maxima
productividad y optimizar los recursos disponibles para garantizar la rentabilidad tanto financiera como

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

Para Recupera Solutions, mejorar la eficiencia operativa es una necesidad para optimizar los
recursos que actualmente tiene y asi poder aumentar la rentabilidad tanto financiera como operativa de
la empresa. Esto incluye la implementacion de nuevos procesos, KPIs y la utilizacion de tecnologias

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 informacion de manera grafica comprensible y en tiempo real como ser las métricas
clave y los indicadores de rendimiento (KPIs) de una empresa. La evolucion de los Dashboards surge
con el auge de la tecnologia que van desde el analisis de datos e informacion 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 (Bl), los Dashboards son fundamentales ya que
permiten a las empresas monitorear su rendimiento y tomar decisiones informadas y acertadas al
proporcionar una visualizacion clara y especifica de los datos relevantes. Los Dashboards integran
multiples fuentes de datos, demostrando informacion en tiempo real y permitiendo la identificacion de

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

Para Recupera Solutions, la implementacion de Dashboards es crucial ya que permite un
seguimiento eficiente de las métricas establecidas para la recuperacion de cartera, tiempos de respuesta
y productividad de los agentes de cobro. Al utilizar Dashboards, la empresa puede identificar con
precision 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 DESEMPENO (KPI1S):

Los indicadores de desempefio son herramientas de medicion cuantificables utilizadas para
evaluar el rendimiento y los logros de una organizacion, un proceso o un empleado. Estos indicadores
pueden abarcar métricas como los tiempos de respuesta, la tasa de resolucion de problemas, la
satisfaccion 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 evalta el desempefio
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de una entidad, con el proposito 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 resolucion en la primera llamada (FCR), la
satisfaccion del cliente (CSAT) y la adherencia al horario (Schedule adherence) este altimo indicador
evalla si los empleados estan 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
desempefio de los agentes de cobro, objetivos y el cumplimiento de las metas de recuperacion de
cartera. Implementar KPIs claros y especificos permite a la empresa identificar areas de mejora,
optimizar recursos y mejorar la satisfaccion del cliente, contribuyendo al crecimiento sostenible de la

empresa.
2.25 METRICAS DE DESEMPENO:

Las métricas de desempefio 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 revolucion industrial cuando se empez6 a medir la produccion y eficiencia en las
fabricas. Estas métricas de desempefio ayudan a comprender como estan funcionando en relaciéon con
sus objetivos estratégicos y metas. A través del tiempo, estas métricas de desempefio se han
diversificado para incluir no solo lo relacionado con la produccién, sino también la calidad del servicio,

la satisfaccion del cliente y otros indicadores clave de rendimiento (KPIs) (Alvarez, 2022).

En los call centers, las métricas de desempefio son super importantes ya que incluyen el tiempo
promedio de manejo de llamadas (AHT), la tasa de resolucién en el primer contacto (FCR), la
satisfaccion del cliente (CSAT), cumplimiento de horarios y la productividad de los agentes. Estas
métricas son basicas para evaluar, monitorear y mejorar la eficiencia operativay la calidad del servicio.
Los gerentes de call centers utilizan estas métricas para identificar areas de mejora, establecer objetivos

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

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

proporcionan una base solida para evaluar, mejorar la operatividad y cumplir con las metas de
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recuperacion de cartera. Al implementar y monitorear estas métricas, la empresa puede evaluar y
desarrollar al personal e identificar rapidamente cualquier problema en el rendimiento de los agentes
y toma de acciones correctivas e incluso la reduccion de costos. Esto no solo mejora la productividad
y la eficiencia operativa, sino que también asegura una alta calidad del servicio y una mayor

satisfaccion del cliente.
2.2.6 SATISFACCION DEL CLIENTE:

La satisfaccion 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
evaluacion de la calidad del producto hasta incluir toda la experiencia del cliente con la empresa.
Esencialmente, la satisfaccion del cliente es una evaluacion 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 satisfaccion del cliente es una métrica imprescindible ya que refleja como
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 satisfaccion, tasas de resolucion de problemas en el
primer contacto y otros KPIs relacionados. Mejorar la satisfaccion del cliente implica proporcionar un
servicio eficiente, personalizado, rapido, 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 percepcion
de la calidad del servicio y debe asegurar la satisfaccion del cliente para mantener la lealtad de los
clientes y mejorar la imagen de la empresa. Esto se logra mediante la capacitacion y motivacion
continua de los agentes de cobro, la implementacion de sistemas de supervision y la utilizacion de

métricas de desempefio para monitorear y mejorar la calidad del servicio (Haida, 2024).
2.2.7 PROCESOS ESTANDARIZADOQS:

La estandarizacion de procesos implica la aplicacion de procedimientos o rutinas predefinidas
que se siguen de manera coherente para llevar a cabo tareas especificas dentro de una organizacion.

Estos procesos estan 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 ejecucién de las actividades.
En esencia, la estandarizacion es el proceso mediante el cual los procedimientos se ajustan o se adaptan
a un estandar predefinido. También es conocida como normalizacion, implica la adaptacion de los

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

En un call center, implica implementar procedimientos y practicas uniformes que aseguren la
eficiencia y calidad en la prestacion de los servicios. Asimismo, la estandarizacion 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 reduccion de errores (Morales et al., 2020)

Para Recupera Solutions, la estandarizacion de procesos es muy necesaria ya que impacta
directamente en la eficiencia operativa, en la calidad de servicio y por ende en la satisfaccion 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 supervision, reduce el tiempo de formacion

y mejora la productividad.
2.2.8 RECUPERACION DE CARTERA:

La recuperacion 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 estan en mora. Este concepto ha sido
crucial en el sector financiero desde sus inicios, cuando las instituciones requerian la recuperacion de
sus préstamos. La recuperacion de cartera implica la evaluacion, seguimiento y gestion 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 negociacion de
acuerdos de pago y el seguimiento para asegurar el cumplimiento de los compromisos financieros o
comerciales. Asimismo, implica el monitoreo, seguimiento y gestién de los pagos pendientes, asi como

empefio para garantizar un reembolso rapido y completo de la deuda (Olivares, 2019).

Para Recupera Solutions, la recuperacion 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 recuperacion de cartera es esencial para la rentabilidad y logro
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de metas de la empresa y esto se alcanza mediante la optimizacion de procesos y el uso de tecnologias

avanzadas.
2.29 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 prestacion 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 teorias de
satisfaccion 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 estandares de calidad en el servicio es fundamental para
retener a los clientes ya que abarca todos los aspectos de la interaccidn con el cliente y el desempefio
operativo de una empresa. Implementar medidas de calidad del servicio permite a la empresa
identificar areas de mejora, entrenar a los agentes de manera mas efectiva y garantizar que las

interacciones con los clientes cumplan con los estandares esperados.

En Recupera Solutions la calidad de servicios es extremadamente relevante ya que influye
directamente en la efectividad en el proceso de la recuperacién de cartera, la satisfaccion del cliente y

la reputacion de la empresa.
2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASESTEORICAS

En este apartado se presentan las bases tedricas que fueron esenciales para brindar el
fundamento necesario para el desarrollo de la investigacion la cual va entorno a la eficiencia operativa
del Call Center Recupera Solutions. Las bases tedricas que fueron seleccionadas provienen de diversos
conocimientos aprendidos durante la maestria de Direccion Empresarial relacionados con la gestion
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 gestion de procesos Ramirez (2024) en su tesis realizada para la identificacion entre una
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relacion directa de la gestion de procesos con productividad, explica que “la gestion de procesos es
una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, modelar, disefiar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de su organizacion para lograr la confianza
del cliente.” Es decir, es una disciplina que se enfoca en la administracion eficiente de los flujos de
trabajo dentro de la empresa, logrando optimizarlas para mejorar la calidad, su eficiencia y finalmente

su productividad.
Identificacién y Documentacién de Procesos

Como primera etapa en la gestion 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 representacién visual que muestra la secuencia de pasos en un
proceso o rutina simple. Este tipo de diagrama proporciona una vision clara de la secuencia de
actividades, las unidades involucradas y quiénes son responsables de su ejecucion. En resumen, es una
representacion grafica que simboliza un procedimiento administrativo de manera pictérica. 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 areas de una organizacion. Hoy en dia, se consideran una herramienta fundamental en la

implementacién de métodos y sistemas en la mayoria de las empresas (Manene, 2011).

Manene (2011) hace énfasis en que los diagramas de flujo de proceso “son herramientas Gtiles
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 representacion visual que permite identificar actividades superfluas y
evaluar la distribucion 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 definicion, formulacién, analisis y resolucién de problemas. Ayudan al analisis a
comprender el sistema de informacidn en relacién con los procedimientos operativos, lo que permite
identificar areas de mejora y promover el desarrollo de sistemas mas efectivos para la administracion,

identificando las actividades innecesarias, vacias o cuellos de botella.
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Asimismo, la documentacion de estos procesos implica hacer un registro de forma detallada
todas las acciones realizadas para completar un proceso para lograr asegurar una estandarizacion de
procesos y que todos los colaboradores trabajen con las mismas directrices, garantizando una igualdad
de entrega en la calidad del servicio. La estandarizacion juega un papel crucial en la mejora continua
de las operaciones empresariales. Henry Ford cuando hizo referencia a sus metodologias “The Toyota
way” sefialdo acertadamente que la estandarizacion actual sienta las bases para el progreso para el
futuro, destacando su importancia en la implementacién de las mejores practicas conocidas en el
presente, con la expectativa de mejorarlas en el futuro. Rojas & et al. (2020) respalda esta idea al
afirmar que la estandarizacion de tareas y procesos es fundamental para la mejora continua, al reducir
la variabilidad en los procesos mediante la documentacion y la capacitacion del personal. También
menciona que, el proceso de estandarizacidn consta de cuatro pasos: definir el estandar, informar sobre

el estdndar, establecer la adhesion al estandar y proporcionar mejoras continuas al estandar.

La documentacién 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 informacion
de importancia de un proceso especifico de la empresa, |0 que permite una interpretacion rapida de
como 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 codigo de proceso, nombre de proceso, alcance

de proceso, responsables, entradas, salidas, descripcidn del proceso, entre otros (Ramirez, 2024).
Analisis de Procesos

Como segunda etapa de la gestion de procesos ya se cuentan con los procesos identificados y
documentados de la situacion actual de la empresa, por lo que se continida con el analisis de los
mismos, es aqui donde se evalUa la eficiencia que tienen esos procesos, analizando tiempos, recursos
utilizados y sus costos asociados. Aqui también se pueden identificar cuellos de botella que puedan
estar afectando la eficiencia operativa, identificando areas problematicas para lograr priorizar

mejorarlas (Yafiez, 2008).
Disefio e Implementacion de Procesos:
El disefio de los procesos estad enfocado en mejorar y optimizar la eficiencia y la eficacia que

tienen los mismos mediante un redisefio de los flujos de trabajo, aqui se pueden dar la eliminacion de
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pasos repetidos o redundantes, reorganizacion de los recursos, dichos procesos para empresas mas
grandes se recomienda el modelado de los mismos para evitar realizar paros en sus actividades de
trabajo, ya que la implementacion tiende a ser una etapa critica que requiere mucha planificacion con
cronogramas a ejecutar para lograr introducir los cambios en los procesos de manera correcta,
asegurando la comunicacion en todos los empleados para tener una transicion suave y efectiva
(Pyzdek, 2010).

Monitoreo y Mejora Continua

Como siguientes dos etapas de la gestion 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 aplicacion de indicadores de desempefio, para lograr medir la
eficiencia de los mismos. Un punto muy importante es que la supervision continua y adecuada de estos
procesos y actividades permite asegurar el buen desempefio del proceso, cumpliendo los objetivos
deseados y poder tomar decisiones en cuanto algin desviacién o problema que se haya detectado
(Heizer & Render, 2009).

Finalmente, la mejora continua de los procesos es una etapa fundamental en la gestion de
procesos, aqui se pueden identificar los analisis de retroalimentacion, recoleccion de datos, analisis de
desempefio, 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 innovacién 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.
Innovacion 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 innovacion de productos abarca la creacion de nuevos
productos y/o servicios, asi como la mejora de caracteristicas y la calidad de los existentes. Esta
diversidad de innovaciones ha dado lugar a diversas clasificaciones, como la innovacion radical,
incremental y de mejora. Interpretando en términos estratégicos, Porter (1993) amplio el concepto de
innovacién mas alla de nuevas tecnologias, incluyendo también nuevos métodos y enfoques en todas

las areas operativas de la empresa, lo que puede proporcionar ventajas competitivas duraderas.
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La innovacién 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
tecnologias, métodos y formas de hacer las cosas, las empresas pueden optimizar sus procesos de
produccién, ventas, capacitacion y organizacion. Estas mejoras pueden conducir a una mayor
productividad, reduccion de costos, tiempos de entrega mas rapidos y, ademas, al innovar en diferentes
areas de la cadena de valor de una organizacion, esta se puede diferenciar de la competencia y brindar

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

Para Recupera Solutions, la aplicacion de la gestion de procesos aportaria mucho a mejorar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio brindado a los clientes. Al implementar estas practicas se
eliminan reprocesos, pérdidas de tiempo y asegurando la asignacion de recursos. Ademas de esto, en
temas cuando ocurra una alta rotacion de personal en el call center para lograr asegurar una formacion
estandar del personal al tener esta informacién documentada, se podra asegurar que siempre se
mantengan alineados a los objetivos de cumplimiento de la empresa, mejorando la satisfaccion del

cliente y la competitividad en el mercado.
2.3.1.2 GESTION DE OPERACIONES

La gestion de operaciones hace referencia a la buena administracion y a las practicas 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 conversion 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 continuacion, se detallan algunos de los subtemas esenciales de la gestion de operaciones.
Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es un proceso donde se logra definir la estrategia de una empresa
y sobre la cual se deben tomar decisiones para la asignacion 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 identificacion de metas, evaluacion de capacidades actuales en la empresa y determinacion 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 planificacidn estratégica la podemos incluir al momento de asignar de
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manera adecuada los recursos, los horarios del personal y la implementacion de nuevas tecnologias
teniendo una relacién directa con la mejora en la eficiencia y en la calidad del servicio. Una correcta
planificacion estratégica podria 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 mas eficiente posible.
Control de Calidad en Operaciones

Otro aspecto importante en la gestion 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 estandares esperados. Esto se logra solamente a través de la implementacion
de técnicas y herramientas de control de calidad por ejemplo con auditoria de calidad, inspecciones de
rutina en los procesos de la empresa hasta el uso de control estadistico de procesos. Al implementar
estas herramientas de control de calidad las que ayudan a mantener estandares requeridos siempre
cumpliéndose, pueden ayudar a las empresas a mantener altos estandares en su servicio, reduciendo

inconsistencias y mejorando la satisfaccion del cliente (Juran, 2007).
Gestidn de Recursos Humanos en Operaciones

La gestion de recursos humanos es muy importante para la gestion de operaciones, ya que con
ella se gestiona la administracion del personal para mejorar la productividad de ellos, lo que incluye la
contratacion, formacion, desarrollo y la retencion de los colaboradores para evitar la rotacion de
personal que con el tiempo afecta de forma negativa a las operaciones de las empresas. Al tener una
gestidn 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 detallé anteriormente la gestion 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 revolucion industrial y ha sido un

tema central en la economia ya que se busca maximizar la produccion o entrega de un servicio
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utilizando la menor cantidad de recurso posible para la empresa (Cano, Morejon, & Sandoval, 2018).
Esto en un call center se puede medir de diversas maneras, se puede medir en términos de meta
recuperada (dinero), llamadas gestionadas, resolucion de problemas, satisfaccion 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 recuperacion de cartera; mejorando su

rentabilidad.
2.3.1.3 INTELIGENICA DE NEGOCIOS

La inteligencia de negocios o también conocido como Business Intelligence (Bl por sus siglas
en inglés) es una disciplina que integra tecnologias, practicas y aplicaciones para lograr la recoleccion,
integracion, analisis y la presentacion de informacion 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,
desarrolld un auge cuando lo introdujo Howard Dresner en 1989 quien lo definié 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 recopilacion, analisis y transformandolos en
informacion para la toma de decisiones acertadas, capturando datos de diversas fuentes, como llamadas
y tiempos de respuesta en un call center. EI segundo es el almacenamiento de datos mediante data
Warehouse o data Marts, estos permiten gestionar grandes volumenes de informacion. El anélisis de
datos interpreta estos datos utilizando herramientas para la obtencion de informacion valiosa, ya sea
descriptiva, diagnostica, predictiva o prescriptiva. Finalmente, la revision de datos presenta la
informacién de manera comprensible a través de Dashboards, graficos y reportes, facilitando la toma

de decisiones informadas y optimizando los procesos operativos.
Optimizacién de Operaciones

La optimizacion de operaciones mediante la inteligencia de negocios (BI) permite a los
gerentes de call centers monitorear y analizar el desempefio de los agentes en tiempo real, mediante es
el uso de datos y analisis 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 asi la

efectividad y calidad del servicio.
Herramientas y Tecnologias de Bl

Existen diversas herramientas y tecnologias para facilitar la implementacion de Bl y algunas

de las mas comunes son:

e Tableau: Una herramienta de visualizacién de datos que facilita a los usuarios la
creacion de Dashboards interactivos y el andlisis de datos sin necesidad de

conocimientos de programacion.

e Power BIl: Un producto de Microsoft, mismo que brinda capacidades avanzadas de

visualizacién y analisis de datos interactivos, transformando datos de diferentes fuentes.

e QlikView: Un software de inteligencia de negocios que permite una exploracion

profunda de los datos y la generacion de reportes personalizados.

En el contexto de Recupera Solutions, la implementacion de inteligencia de negocios ofrece
multiples ventajas. Primero, facilita la toma de decisiones informadas al permitir a los gerentes acceder
a informacién de manera oportuna, mejorando la operatividad y la satisfaccion del cliente. Ademas, el
monitoreo en tiempo real de los KPIs y otros indicadores de desempefio permitira resultados efectivos
y hacia la mejora continua. Asimismo, el andlisis de datos permitira personalizar las estrategias de
recuperacion de cuentas y realizar una segmentacién de carteras y clientes mas efectiva, aumentando

las tasas de recuperacion, logro de metas y rentabilidad de la empresa.
1.1.1 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

A continuacion, se presentan algunas tesis de investigacion que han sido fundamentales para
el desarrollo de nuestra investigacion. Estas tesis han aplicado las metodologias seleccionadas de la
gestion de procesos, gestion de operaciones y la inteligencia de negocios. Se recolectaron
investigaciones que proporcionan una base sélida para nuestra investigacion en el call center de
Recupera Solutions con el fin de mejorar la eficiencia operativa y orientarnos a tener una integracion

estratégica de negocios para el correcto funcionamiento de la empresa.

30



2.2.2.1 GESTION DE PROCESOS - METODOLOGIA DMAIC

En la Tesis titulada “Implementacion de la Metodologia DMAIC para la Mejora Continua en
una Empresa de Servicios”. El problema en esta investigacion era que la empresa estudiada enfrentaba
muchos problemas de eficiencia en sus procesos macro y especialmente en sus procesos operativos.
Se podia observar bastante desperdicio y niveles muy bajos de productividad. Ellos no tenian procesos
estandarizados lo que indicaba que no contaban con un enfoque sistematico para lograr la mejora
continua en sus operaciones. Esto limitaba a la empresa para lograr cumplir con todas las necesidades

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

Esta Tesis de investigacion utilizé la metodologia DMAIC lo que hoy en dia, se puede enfocar
para mejorar los procesos, y uno de los mas destacados es la metodologia DMAIC. Esta metodologia
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 produccién mas
econdmica para la empresa. Los costos de baja calidad en procesos industriales pueden surgir de
diversos fallos internos y externos, asi como de actividades de prevencion de fallos. Por tanto, es mas
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 metodologia. 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, aqui ellos utilizaron herramientas estadisticas para identificar la causa raiz de los problemas,
se utilizaron diagramas de Ishikawa y el analisis 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 implementacion de esta metodologia logro una disminucion
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en el tiempo de ciclo de los procesos por ende una mejora en la calidad del servicio. Especificamente
la empresa disminuy6 en un 20% los tiempos de respuesta y mejoré en 15% la satisfaccion del cliente.
Al momento de estandarizar los procesos con esta metodologia, se logré reducir la variabilidad y se
obtuvo més consistencia en sus operaciones. Como conclusion esta metodologia demostro que es una
herramienta eficaz en la estandarizacion 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 GESTION DE PROCESOS — METODOLOGIA BPM

Tesis: “Propuesta de Mejora Para Los Sistemas de Informacion Logisticos de una Empresa
Prestadora de Servicios a través de la Implementacion de un BPM Para Optimizar la Atencion de
PQR”. En esta investigacion se logrd identificar que el problema principal es que la empresa tenia
muchos desafios al momento de intentar integrar y optimizar sus sistemas de informacion logisticos,
en este caso especial era el proceso de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR). Esto se vio afectado ya
que tenian un sistema algo obsoleto que lo habian tenido en marcha el mismo desde hace 10 afios y era
lo que no permitia que hubiera una integracién eficiente de los procesos operativos de la empresa.
Como resultado la empresa se veia afectada por tiempos de respuesta altos, con mayores cargas de

trabajo terminando finalmente en multas para la compafiia.

La metodologia utilizada es la metodologia del Business Process Management (BPM) el cual
se enfoca en la gestién de los procesos empresariales, siendo una metodologia que guia los esfuerzos
hacia la optimizacién de dichos procesos, con el objetivo de mejorar tanto la eficiencia como la
efectividad a través de una gestion sistematica. Esto implica modelar, automatizar, integrar, monitorear

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

En este caso utilizaron la metodologia BPM considerando seis etapas para ejecutarlo:
Identificacion y Documentacion de Procesos: Se realiz6 un mapeo de los procesos existentes,
documentandolos con diagramas de flujo. Continuando con el Analisis de Procesos: Evaluacion de la
eficiencia actual de los procesos e identificando cuellos de botella. Disefio de Procesos: Redisefio de
los procesos para mejorar la eficiencia, eliminando pasos repetitivos o que ocasionen pérdida de tiempo
y logrando optimizar la asignacion de recursos. Implementacion de Procesos: Planificacion y
capacitacion del personal para tener una transicion tranquila y amena para los nuevos procesos

propuestos. Monitoreo y Control de Procesos: Establecimiento de indicadores de desempefio y
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supervision adecuada para garantizar que los cambios se respeten y mantengan con el tiempo ya que
la mayoria de las personas son renuentes al cambio. Mejora Continua: Aplicacion del ciclo de mejora

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

Como resultados de esta investigacion se obtuvo que mejoroé la resolucion de los problemas en
un 20% resolviendo los PQR en el primer contacto mejorando la calidad del servicio brindado,
asimismo se logré 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 orientacion, titulado “Implementacion y analisis de la herramienta
tecnoldgica BPM en una entidad financiera para gestion de procesos” los autores Gelvez et al., (2020)
demostraron que la implementacion de la metodologia 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
metodologia como la identificacion y documentacion de procesos existentes, el disefio de nuevos
procesos optimizados, automatizacion e integracion de actitudes clave y la monitorizacion vy
supervision continua del desempefio de los colaboradores; se proporciond un marco estructurado para
mejorar continuamente los procesos del negocio, lo que permitio a la empresa alcanzar sus objetivos

y mejorar su competitividad en el mercado.
2.2.2.3 GESTION DE OPERACIONES

En la Tesis titulada “Gestion de Operaciones para la Mejora Continua en Organizaciones” se
habla como la empresa de cardcter publico de agua potable municipal de ecuador, enfrentaba
problemas importantes en la calidad del servicio, esto causado por la gestion ineficiente de sus
operaciones lo que resultaba en deficiencias en el servicio entregado a sus ciudadanos. En esta tesis se
implementaron varias metodologias importantes que ya hemos mencionado como el mapeo de los
procesos, Analisis de cuellos de botella y técnicas de control de calidad, pero su enfoque principal fue

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

En este caso se aplicaron herramientas de gestion como el diagrama de Ishikawa para
identificar causas raiz, 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 auditorias internas y externas para poder aplicar los estandares de calidad que se
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propusieron. Asimismo, se utilizaron técnicas de gestion de proyectos para lograr que la transicion a
los nuevos proyectos tuviera una planificacion estratégica adecuada con objetivos claros alineados con

las necesidades de la empresa.

Como resultados de la tesis la gestion de operaciones llevo a esta empresa publica que provee
agua potable en ecuador a reducir los tiempos de espera prolongados que tenian para entregar su
servicio a los ciudadanos la capacitacion continua y la evaluacion en conjunto con la supervision
efectiva de los colaboradores jug6 un papel esencial en el éxito de esta metodologia. Y finalmente se

logré una mayor consistencia en la entrega del servicio mejorando la satisfaccion 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 desafios que enfrentan los call centers al
momento de tratar de gestionar grandes volimenes de datos que se generan de forma diaria en estas
empresas. Y a las empresas les surge la necesidad de transformar estos datos a informacion real, que
sea de utilidad y de facil entendimiento para lograr una toma de decisiones acertadas. La mayor parte
de estas empresas tienen problemas en la eficiencia operativa y en la satisfaccion de los clientes debido
a que no cuentan con un sistema adecuado de analisis de informacion y no poder utilizar informacion

que se genere en tiempo real.

En esta investigacion se implementa el business intelligence (BI) para mejorar las operaciones
del call center a través de la recoleccion, limpieza, analisis y visualizacion de los datos. Completando
las diferentes fases de la inteligencia de negocios aqui inician capturando las diversas fuentes del call
center, por ejemplo, las Ilamadas, tiempos de respuesta, las interacciones con los clientes. Luego se
limpian los datos para poder utilizar s6lo datos relevantes y adecuados para su utilizacién, a través del
analisis de datos para interpretar la informacion y lograr tener insights de la informacion 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 informacion presentada de manera grafica facilita la toma de

decisiones informadas.
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2.3.2 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

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

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

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

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

2. Entrevistas: Realizadas de forma estructurada hacia los clientes, colaboradores y personal
clave para obtener detalles especificos sobre los desafios, las expectativas y las areas de

mejora en los servicios de recuperacion de cartera.

3. Anadlisis documental: Realizado exhaustivamente sobre documentos, informes, politicas y
procedimientos relacionados con la gestion de calidad, en nuestro caso especificamente

para la recuperacion de cartera.

4. Observacion directa: Observar directamente los procesos de recuperacion de datos en
accion, permitiendo una comprension detallada de como se llevan a cabo las operaciones e

identificar posibles areas de optimizacion.

5. Revision de literatura: Llevada a cabo para fundamentar tedricamente el estudio y obtener

ideas para la mejora de procesos.

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

especificos en profundidad y ofrecen maltiples perspectivas.
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CAPITULO IlI. METODOLOGIA

A continuacion, se establecié la base metodoldgica sobre la cual se fundamenté el desarrollo
de la investigacion. En este apartado, se abordaron aspectos clave como la congruencia entre los
objetivos planteados y los métodos seleccionados. Asimismo, se observd la definicion y
operacionalizacion de las variables y se detallaron los procedimientos de la investigacion destacando

el enfoque mixto utilizado y se mostraron los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La congruencia metodoldgica de esta investigacion se avalé mediante la alineacion coherente

entre los objetivos de la investigacion, sus variables, dimensiones e items presentados en este apartado.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodoldgica que se detalla a continuacion permite observar de forma clara cada uno
de los objetivos de la investigacion (generalesy especificos) y como se logré desglosarlos en variables,
dimensiones y sus items para asegurar que al momento de realizar los instrumentos se logre tener una

recoleccion de datos integral y estructurado para tener un analisis de datos garantizado.
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Tabla 1 - Matriz Metodologica

Titulo de la
Investigacion

Analisis De
Operatividad En
Call Center
Recupera
Solutions:
Estrategias Para
La Recuperacion
De Cartera

Objetivos de la Investgicaion

Generales

Disefiar 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.

Especificos

Matriz Metodologica

Dimensiones

*Numero de contactos gestionado por dia por agente.

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.

Satisfaccion al
Cliente

R

Calidad del Servicio
Cumplimiento de Meta
Porcentaje de Recuperacion
Comunicacion con los clientes
Experiencia del Cliente
Inteligencia de Negocios

1.Identificar los factores L Produc:uv‘ldad L *Tiempo promedio de cada interaccion.
. 2. Cumplimiento de Objetivos . i
que influyen en la I *Porcentaje de comunicaciones que resultan en una promesa de pago.
L. . 3. Optimizacion de Recursos . . L
productividad y calidad del I . *Porcentaje de tiempo activo/inactivo de los agentes de cobro.
L. Eficiencia 4. Metricas . . L .
servicio en el Call Center . . . *Costo promedio de interaccién o contacto gestionado
. L Operativa 5. Satisfaccion Laboral . L .
mediante un diagnéstico de 6. Rentabilidad *Frecuencia de actualizacion de métricas de desempefio
procesos ¥ evaluacion de et o *Nivel de satisfaccion laboral (encuestas).
. 7. Distribucion de la carga de . R . R
métricas de desempefio. Teabaio *Evaluaciones de la igualdad en la distribucion de trabajo.
Yy *Uso de Dashboards para monitoreo de KPIs
*Numero diario de llamadas o medios internos de recuperacion de cartera
*Volumen mensual de cuentas en mora asignadas
2.Analizar la informacion 1. Solicitudes de los clientes *Numero total de clientes atendidos
recolectada para identificar 2. Cuentas Asignadas *Carga mensual por cada agente de cobro
patrones y tendencias que 3. Ingresos Mensuales *Ingresos mensuales generados por recuperacion
afectan el rendimiento y la Demanda 4. Aumento en los Ingresos *Tasa de crecimiento de ingresos mensuales
eficiencia del Call Center, 5. Cantidad de Clientes *Tiempo promedio de respuesta
con ¢l fin de conocer su 6. Volumen de Asignaciones *Porcentaje de abandono de medios internos
situacion actual. 7. Capacidad de Respuesta *Variabilidad del volumen de asignaciones.
*Uso de herramientas de Bl para analizar las tendencias de la demanda.
*Ajuste de estrategias basadas en el analisis de datos.
3 Evaluar posibles *Detalle y frecuencia de actualizacion de la documentacidn de procesos
) po . 1. Documrntacién de Procesos *Porcentaje de Procesos estandarizados
metodologias y estrategias s . .
. 2. Estandarizacion de Procesos *Tiempo promedio de respuesta de sus procesos
basadas en el andlisis . . .
. . . 3. Tiempos de Respuesta *Frecuencia y resultados de auditorias
realizado para mejorar los | Metodologias y IR . .
00ES08 OBEFALIVOS Procesos ativos 4. Controles de Proceso *Kpis utilizados y frecuencia de revision
sup sidn p::‘ ﬁdianr.eyla 5. Indicadores de Desempefio *Mapas de procesos actualizados
I. _— 6. Mapeo de Procesos *Etapas de DMAIC evaluadas y su seguimiento
implementacion de . .
7. DMAIC *Uso de Dashboards y reporteria para monitorear los procesos
controles en el Call Center. L . . o
*Impacto de inteligencia de negocios para optimizar los procesos
r:;fi;aw;:?::zf: e *Metodos de maximizacién de productividad y su impacto.
prop Jora q Estrategias de Productividad *Metricas de calidad del servicio

*Porcentaje de cumplimiento de metas

*Porcentaje de recuperacion de cuentas en mora

*Canales y efectividad de la comunicacion con clientes

*Evaluacion de la experiencia del cliente

*Uso de dashboards y reportes para monitorear KPIs de satisfaccion
*Impacto de la inteligencia de negocios en la satisfaccion del cliente.
*Impacto de inteligencia de negocios para optimizar las operaciones
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

En este apartado, se presentan las variables de la investigacion donde se pueden revisar la
relacion que hay entre ellas. Se utilizd el siguiente diagrama para identificar las variables

independientes de la dependiente.

Productividad, metas, recursos,
pergonal, entre otrog

Mejoraenla NN SR G4l Demanda === == 000 RS ¥ mmumu:‘;w e:tt: otros.
operacion y
eficiencia del Call
Center Recupera etodoloaiac Documentacidn,
Solutiong R e > estandarizacion y tiempog de
VPCla respuesta de procesos.
Calidad del servicio,
Cumplimiento de Metas,
Servicio al cliente, entre otros.
L ) L ) L )
Y ' Y
VARIABLE DEPENDIENTE VARIABLE INDEPENDIENTE DIMENSIONES

llustracion 6 - Esquema de Variables

3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En este apartado se procedié a la operacionalizacion de las variables de investigacion
mencionadas en la matriz anterior, esto con el fin de conocer como estan estructuradas en cuanto a su
definicion, procedimiento de medicidn, con sus dimensiones e items. La definicion conceptual es
obtenida de nuestras fuentes primarias de la investigacion realizada para las teorias utilizadas, luego la
definicion operacional describe los procedimientos necesarios para obtener los valores de estas
variables, considerando las dimensiones de las variables, con sus respectivos items para lograr
cuantificar la informacién obtenida de parte de la poblacion del call center. A continuacidn se presenta

la siguiente operacionalizacidn realizada en una matriz.
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Tabla 2 - Operacionalizacion de Variables

Operacionalizacion de Variables

Variables

Eficiencia

Operativa

Definicién Conceptual

La eficiencia operativa se refiere a la
capacidad de una empresa para
imizar su produccién y minimi

sus desperdicios y costos operatlvos,

Definicién Operacional

La eficiencia operativa s¢ medird mediante la

recopilacién de datos a través de KPIs. Se registrarin
el promedio de contactos gestionados por agente de

cobro por dia, el tiempo promedlo de cada

como tiempo, costos, les y
esfuerzo, logrando el uso Gptimo de los
recursos disponibles. En el call center
de recuperacion de cuentas bancarias, se
trata de la capacidad para gestionar el
mayor nimero posible de cuentas en

yel de que

resulten en una promesa de pago. Ademads, se calculard
el cumplimiento de metas de recuperacion de cartera,
mediante el porcentaje de objetivos alcanzados por los
agentes de cobro Se analizara el cosm promedio por

y se regi la tasa de

dono de i Estos valores se obtendrin

mora de manera efectiva, do al
mismo tiempo la satisfaccion del
cliente.

a partir de los sistemas de gestion del call center y de

encuestas de satisfaccidn post-servicio.

Dimensiones

1. Productividad del
Personal
2. Cumplimiento de

3. Optimizacion de
Recursos

4. Metricas

5. Satisfaccion Laboral

6. Rentabilidad

7. Distribuciond de la carga)
de trabajo

i Cuil es el numero promedio de llamadas gestionadas por cada agente por dia?

(Cudl es el tiempo promedio de resolucidn de cada llamada?

:Qué porcentaje de llamadas se resuelven/se tiene una recuperacién en el primer contacto?

(Que T je de los objetivos d se alcanzan de forma regular?

i Con que frecuencia se revisan y ajustan las metas para alinearlas con las capacidades del equipo?

¢ Cuanto tiempo de inactividad tienen los agentes durantes sus turnos?

| Que tan eficiente es la asignacion de recursos por parte de los supervisores/gerentes en tiempos de alta demanda?
(Que porcentaje del tiempo de los agentes se dedica a tareas no relacionadas con la atencion de llamadas?

i Que indicadores clave de desempefio (KPIs) se utilizan para medira la eficiencia operativa?

(Cual es el nivel de satisfaccion laboral entre los agentes del call center?

¢ Que tan efectivas son las politicas de motivacion y reconocimiento en el lugar de trabajo?

¢Cual es el costo promedio por llamada gestionada?

Como afecta la eficiencia operativa a la rentabilidad del call center?

Que medidas se toman para aumentar la rentabilidad sin comprometer la calidad del servicio?

¢ Que tan equitativamente se distribuyen la carga de trabajo entre los agentes?

¢Que tan efectiva es la planificacion de cuentas para asegurar una distribucion balanceada de la carga de trabajo o como se asignan
las cuentas?

La demanda se refiere a la cantidad de
servicios solicitados por los clientes en

La demand.q se medird mediante el promedio de
de de cartera recibidas

un perfodo d do. En el call
center incluye el nimero de
comunicaciones recibidas a través de

por dia y el volumen total de cuentas en mora

asignadas a los agentes de cobro cada mes. Se evaluari

1. Solicitudes de los
Clientes

2. Cuentas Asignadas
3. Ingresos Mensuales

i Cudl es el nimero promedio de gestiones de recuperacién de mora realizadas por dia?

Qué porcentaje de gestiones de recuperacion de mora se resuclven dentro del plazo establecido?

(Qué tipos de gestiones de recuperacion de mora son las mas comunes y eémo varian segin el periodo del afio?
Cudl es el nimero total de cuentas en mora asignadas a los agentes de cobro cada mes?

| Qué je de las cuentas das se i con éxito dentro del periodo establecido?

Cudl es el ingreso mensual promedio generado por la recuperacion de cuentas en mora?

{Qué factores afectan la variabilidad de los ingresos mensuales por recuperacién de mora?

‘medios internos, las solicitudes de el tiemy romedio de respuesta para iniciar el 4. Aumento en los ingresos |© . . N . N o
Demanda Lo N PO P N P par N N 8 :Qué estrategias han sido més efectivas para incrementar los ingresos por recuperacion de mora?
recuperacién de cartera y cualquier otra|  contacto con los clientes en mora y se calculard el |5, Cantidad de Clientes +Cémo afecta la impl de nuevas L . al sumento de los ineresos por recuperacién de mora?
relacién iniciada por los clientes. La | porcentaje de abandono de comunicaciones debido a |6. Volumen de © . N N o Y BT N po pert B
& da pucde variar cn Tuncién de alta d da. Se utilizaran herramientas de Asignacioncs Cudl es el nimero total de clientes bancarios atendidos por el call center en un periodo determinado?
N P . . N N {Como ha variado la cantidad de clientes bancarios a lo largo del tiempo?
factores como la economia, las politicas| inteligenica de negocios para identificar patrones de |7. Capacidad de respuesta |© 1 es la cantidad total de cuentas en mora gestionadas & £ el call cxter cada mes?
de crédito de los bancos y las demanda y lograr realizar ajuste 8. Inteligencia de Negocios |* N I & L. pol o
esirategias de cobr :Qué factores influyen en ¢l aumento o disminucién del volumen de cuentas en mora?
B Qué tan rapido responde el call center a las gestiones de recuperacién de mora durante los picos de demanda?
(Como afecta la capacidad de respuesta a la satisfaccion general de los clientes bancarios?
Las metodologias y processs operativos ¢ Estin todos los procesos de recuperacion de mora documentados de manera detallada?
se rofieren a Ii; myrp es sist Pﬂlims Las dol ¥ Procesos opy se eval Con qué frecuencia se actualiza la documentacion de los procesos?
estructurados utiliza:lgs » gestionar ¥ través de la documentacion, actualizacion de los | Qué porcentaje de los procesos de recuperacion de cartera estin estandarizados en las operaciones del call center?
‘mejorar las o aci:::s f;'e una 4 procesos, los tiempos promedio de respuesta y ¢ Qué tan efectiva es la estandarizacion de procesos en la mejora de la eficiencia operativa?
ey rejsa Il ;ﬂla & entacién, lucién de solicitudes de de mora. Los Procesos iCuil es el tiempo promedio de respuesta para iniciar ¢l contacto con los deudores?
Metodologias el:mn d;arimciZn control y mejora ’ KPIs se utilizarin para medir la eficacia de los 3. Tiempos de Respuesta (Como se mide y monitorea el tiempo de respuesta de los agentes de cobro?
Proce: i s continua de los ,rocesos yEn eJI call procesos. La implementacion de la metodologia 4' Comri‘ljes de P:c}:ceso | Qué tipos de controles de proceso estin implementados para asegurar la calidad y eficiencia en la recuperacion de cartera?
¥y atives | center implica el l\).\so de n'-\el odologias DMAIC se llevaré a cabo mediante la capacitacion de 5' Indicadores de | Qué tan efectivos son los controles de proceso en la deteccion y correccion de desviaciones?

como DMAIC, la estandarizacion de
procesos de recuperacion de cartera, y
la implementacion de controles y
métricas para asegurar la eficiencia y
efectividad de las operaciones.

los empleados y la evaluacién de su impacto en la
eficiencia operativa a través de proyectos piloto. Se
utilizardn herramientas de inteligencia de negocios para
analizar los procesos operativos, facilitando la toma de

decisiones informadas y acertadas.

Desempefio

6. Mapeo de Procesos

7. DMAIC

8. Inteligencia de Negocios

Qué indicadores clave de desempeiio (KPIs) se utilizan para medir la eficacia de los procesos de recuperacion de cartera?
| Qué tan bien comprenden y utilizan los agentes los KPIs para mejorar su rendimiento?

(Estén todos los procesos criticos de recuperacion de cartera mapeados y visualizados?

Como se utilizan los mapas de procesos para identificar dreas de mejora v eliminar cuellos de botella?

i Qué b y técnicas se utili para medir el rendi actual del proceso de recuperacion de cartera?

(Qué métodos se implementarin para analizar las causas raiz de los problemas identificados en la recuperacion de Cartera?

Satisfaccion
del cliente

La satisfaccion del cliente se refiere al
nivel de agrado y conformidad que los
clientes perciben que sus necesidades y

expectativas han sido cumplidas a
cabalidad. En el call center, se mide
por la percepeion de los clientes
respecto a la calidad del servicio, la
eficacia, la comunicacion y la
experiencia general durante el proceso
de recuperacion de cuentas.

La satisfaccion del cliente se medird mediante
encuestas de satisfaccidn post-servicio, donde se

evaluard la percepeion del cliente sobre la calidad del
servicio recibido. Se registrard el tiempo de respuesta y

resolucién de problemas. La efectividad de la

comunicacién con los clientes se evaluard a :ravés de
preguntas especificas en las

de

1. Estrategias de
Productividad

2. Calidad del servicio

3. Cumplimiento de Meta
4. Porcentaje de

Se recopilard y analizard el feedback de los clientes
para implementar mejoras continuas. Se utilizardn

herramientas de inteligencia de negocios para
monitorear y analizar la satisfaccion del cliente,
facilitando la identificacién de dreas de mejora.

5. Comunicacién con los
clientes

6. Experiencia del cliente
7. Lnteligencia de Negocios

| Qué ias se utilizan para la productividad de los agentes de cobro en la recuperacion de cartera?

:Qué métodos de optimizacién de recursos se han implementado para mejorar la eficiencia sin afectar la calidad del servicio?
Como se asegura la correcta y precisa informacion proporcionada a los clientes?
Qué porcentaje de los objetivos de recuperacion de cuentas se cumple con frecuencia?
Como afecta el de metas a la del cliente?
:Qué estrategias se implementan para asegurar ¢l cumplimiento continuo de las metas de recuperacién de cartera?
(Qué factores contribuyen al éxito o fracaso en la recuperacion de cuentas?
Como se relaciona el je de r con la general del cliente?
Qué canales de comunicaci6n se utilizan para interactuar con los clientes en mora?
:Qué tan efectiva es la comunicacién en resolver las dudas y problemas de los clientes?
(Qué cambios se han implementado en base al feedback de los clientes para mejorar su experiencia?
Como se mide la experiencia del cliente desde el primer contacto hasta la resolucion de la cuenta?
(Como se utilizan los datos y anélisis para mejorar la toma de decisiones en la recuperacidn de cartera?
¢ Qué impacto tiene la inteligencia de negocios en la identificacion de tend imizacion de
de cartera?

de

v la o
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3.2 ALCANCE, ENFOQUE, METODOS

El alcance de esta investigacion se centra en el disefio e implementacion 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
recuperacion de cuentas morosas asignadas por los clientes bancarios, teniendo un efecto en el aumento
de los ingresos de la empresa y la satisfaccion del cliente. La investigacion se llevo a cabo en un
periodo de 10 semanas, centrandose 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 investigacion comienza con un enfoque descriptivo ya que se
establecieron las propiedades y caracteristicas del call center, comprendiendo sus procesos y métricas
actuales, de esta manera se logré especificar rasgos importantes del fenémeno actual de la baja

eficiencia operativa y un bajo cumplimiento de meta que esta enfrentando la empresa.
3.2.2 ENFOQUE

Para abordar la complejidad de la problemética en el Call Center Recupera Solutions, este
proyecto de investigacién adopté un enfoque mixto que integra tanto metodos cualitativos como
cuantitativos. Esta combinacion estratégica permitio obtener una comprension holistica y detallada del
contexto, su operatividad, su productividad y satisfaccion del cliente del call center, asi como evaluar
de manera objetiva el impacto de la implementacion de las estrategias de mejora. Ademas, este enfoque
mixto brind6 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
metodologias y procesos operativos y la satisfaccion del cliente, proporcionando asi una vision integral
de la situacion. A continuacion se detalla un diagrama mostrando el enfoque y métodos de nuestra

investigacion.
3.2.3 METODOS

Esta investigacion se concentrd exclusivamente en las carteras de recuperacion 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. Ademas, estos no cuentan con procesos Y requisitos claros para la recuperacion de la cartera
asignada, se asignan por parte de los clientes de una forma mas empirica. Por tanto, el proyecto de
investigacion se enfocd 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 proporciond una direccion, entendiendo que la mayor parte de sus recursos serian asignados

a estas carteras.

Enfoque Y Metodos

A continuacion se muestra un diagrama utilizado para el desarrollo de la

investigacion, asi como el alcance, el disefio y los instrumentos utilizados

?

&% 1] @

Enfoque Mixto

Disefio de la 0 Instrumentos &
Investigacion Técnicas
~ Dizefic No experimental, ~ Utilizados

Métodos Utilizados

vez dalos cuantitativos Alcance

Descriptivo Métodos cuantitativos

llustracion 7- Diagrama Enfoque y Métodos

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

En este estudio, se empled un disefio de investigacion no experimental, centrado en la
recopilacion y analisis de datos histdricos para observar los fendmenos en su entorno natural. Este
enfoque metodologico permitird una comprension mas profunda y holistica de los temas investigados,

analizando detenidamente los datos para identificar patrones y tendencias entre las variables.
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3.3.1 POBLACION

Para el presente estudio de investigacion se consideran 4 poblaciones diferentes, esto involucra
a todas las partes interesadas en la operatividad efectiva del call center Recupera Solutions. Esta
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 afio 2024, lo que proporcionara una vision

completa de la investigacion y se detallan a continuacion:

e Poblacién 1: Son todos los gerentes del call center Recupera Solutions (2 personas).

e Poblacién 2: Son todos los agentes de cobro del call center Recupera Solutions (7
personas).

e Poblacién 3: Son todos los supervisores del call center recupera Solutions (1 persona)

e Poblacién 4: Son todos los clientes financieros del call center Recupera Solutions (3

bancos).

3.3.2 MUESTRA

Para el presente proyecto, se llevard a cabo un censo de todos los colaboradores de Recupera
Solutions, esto con el fin de obtener un analisis integral de la percepcion y experiencia de todos los
colaboradores y clientes bancarios del call center en relacion con las estrategias empresariales actuales
y las posibles areas de mejora. Con la ayuda de las herramientas de encuestas, entrevistas y grupos
focales disefiandolas de manera que abarquen aspectos de la eficiencia operativa y satisfaccién del

cliente para tener una amplia recoleccién de datos.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

En esta seccion se detallan las técnicas, instrumentos y procedimientos que se emplearon para
recopilar y analizar datos, incorporando metodologias especificas para mejorar la eficiencia operativa

y la calidad del servicio.

42



3.4.1 TECNICAS

BPM (Business Process Management): utilizada para controlar el modelado, visibilidad y

gestion de los procesos productivos de la empresa

Entrevista: Técnica para la obtencion 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 especificos.

Analisis Documental: Revision de documentos internos de la empresa, informes anteriores,
politicas, requerimientos para obtener informacion relevante sobre el funcionamiento del

call center.

Observacion Directa: Observar directamente las operaciones del call center para comprender

mejor como se llevan a cabo los procesos en la practica y detectar posibles areas de mejora.

Andlisis de Datos Historicos: Utilizar datos historicos del call center para identificar
tendencias patronesy areas de oportunidad que pueden guiar la implementacion de procesos

estandarizados.

Encuestas: Utilizadas para recopilar informacién sobre percepciones, experiencias y

sugerencias de mejora en relacién 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 recuperacion de cartera en el call center de Recupera Solutions, para

comprender la operatividad actual. Entre los instrumentos que se utilizaron se incluyen los siguientes:

Guias de Entrevista para Grupos Focales: Se disefiaron guias de entrevista con preguntas abiertas
para generar discusiones en el grupo focal. Estas preguntas se enfocaron en aspectos clave como

la satisfaccion laboral, la eficiencia operativa y las percepciones sobre las estrategias empresariales.

Fichas de Observacion: Se crearon fichas de observacion que permitieron registrar de manera
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sistematica las actividades diarias en el call center, incluyendo interacciones, tiempos de respuesta

y procedimientos operativos.

e Diagrama de Ishikawa: Se utilizo el diagrama de Ishikawa para identificar posibles causas de
problemas que se presentan en el call center, permitiendo una visualizacion clara y organizada de

los factores que influyen en la eficiencia operativa.

e 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 gréfica. Estos
instrumentos proporcionaron una variedad de opciones para comprender a fondo los desafios y las

areas de mejora en la eficiencia operativa y calidad del servicio del call center.

3.4.3 PROCEDIMIENTOS

El presente proyecto tiene como objetivo principal disefiar una estrategia empresarial integral
que mejore la operatividad y eficiencia del Call Center Recupera Solutions, centrandose
especificamente en el cumplimiento de meta que se tiene de parte de la recuperacion de cartera
asignada por clientes bancarios. Comenzando por la mejora e identificacion de procesos para la
recuperacion de cartera y asi 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 inicid 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 permitié que la investigacion tuviera mas informacién de andlisis. Finalmente, se realizaron
encuestas a los diferentes clientes bancarios del call center proporcionando una vision integral de la

situacidn actual, areas de mejora y apoyo en la recopilacién de datos histéricos.

Una vez recopilada la informacién, se aplicé la metodologia 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 Medicion, se recopilaron datos utilizando el mapeo de procesos y diagramas de
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flujo para evaluar la situacion actual de los procesos macro. En la siguiente etapa Analizar, se utilizd
el diagrama de Ishikawa para la identificacion de las causas raiz 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 desempefio (KPIs) necesarios para
implementar acciones correctivas y mejoras en los procesos que afectan la productividad y el
rendimiento de la empresa. Finalmente, mediante la metodologia BPM, se mapearon los procesos
actuales relacionados con la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de metas, proporcionando un
marco estructurado para identificar, analizar, disefiar, 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 INFORMACION

En el presente documento se detallan las diversas fuentes de informacién tanto primarias como
secundarias, mismas que fueron utilizadas durante el proceso de investigacion. Asimismo, tienen que
ver tanto fuentes directas, como entrevistas y encuestas, asi como también las fuentes secundarias,
tales como estudios previos, articulos, entre otros. Estas fuentes fueron seleccionadas con el objetivo

de garantizar la integridad y fiabilidad de los datos recopilados para esta investigacion.
3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Datos historicos: Se llevé a cabo una recopilacion de informacion proporcionada
correspondiente a los altimos 12 meses, desglosada en periodos mensuales. Este analisis detallado
permitio observar y examinar cuidadosamente la relacion existente entre las variables y su efecto en la

eficiencia operativa en el call center en dicho periodo.

En el proceso: Se realiz6 un analisis de los procesos operativos del centro de llamadas en la
gestion de recuperacion de cuentas durante los ultimos 12 meses, esto permite identificar tendencias y

las areas de mejora.

Encuestas y Grupo Focal: Se llevaron a cabo Encuestas y Discusiones en Grupo con los
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colaboradores dentro del &mbito de investigacion. Estas conversaciones directas proporcionaron una
comprension mas amplia de los temas investigados, asi como valiosas aportaciones y experiencias de

los participantes en dicha entrevista.

Encuesta: Sedisefioy distribuyo una encuesta entre los clientes del call center con el proposito
de recopilar datos tanto cualitativos como cuantitativos sobre la percepcién de la calidad del servicio

y lograr medir la satisfaccion del cliente.
3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Fuentes bibliograficas: Se hizo uso de fuentes bibliograficas como un recurso fundamental en
la elaboracion del marco tedrico. Dichas fuentes no solo brindaron una base solida para el disefio y
andlisis de las variables investigadas, sino también sirvieron como orientacion para contextualizar la
investigacion. La revision y estudio de la literatura permitié identificar enfoques previos, teorias y

metodologias que enriquecen el desarrollo del proyecto.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos de los instrumentos y técnicas
utilizadas para la recoleccion de informacion relevante para la ejecucion de este proyecto de
investigacion. Se presentan los resultados obtenidos en graficos realizados de la informacién
recolectada de encuestas aplicadas a clientes de entidades financieras de Recupera Solutions y a sus
agentes de cobro. Adicionalmente, en esta seccidn se incluyeron andlisis 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 analisis de resultados obtenido del grupo focal desarrollado con

mentimeter para garantizar la recoleccién de datos veridicos a través de la anonimidad.
4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS
4.2.1 ANALISIS CUANTITATIVO

En este apartado se observan los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes
mas importantes del call center; en este caso representadas por entidades financieras con mayor aporte
de cartera de recuperacion 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 poblacion 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 aqui donde se les pregunto a los clientes sobre el nivel de
satisfaccion que actualmente tienen con el call center para lograr definir la percepcidn de satisfaccion
de los clientes con el servicio que actualmente la empresa brinda para cumplir con la gestion de carteras

de recuperacion
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1. ;Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio proporcionado por el call center y su probabilidad de
recomendarlo a otros colegas?

B Nivel de Satisfaccion Probabilidad de Recomendacion
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Figura 1 - Percepcion de satisfaccion y probabilidad de recomendacion

En este grafico se pudo identificar que del 100% de los encuestados el 37.5% de los clientes
evaluaron su nivel de satisfaccion y de igual manera, calificaron la probabilidad de recomendacién, lo
que indica que aproximadamente un tercio de los encuestados estdn muy satisfechos y dispuestos a
recomendar el servicio del Call Center, en cambio el 50% tienen un nivel de satisfaccion y
recomendacion neutra a baja. Esta distribucion indica una division clara en la percepcién del servicio
entre los clientes, por tal razén se considera que hay una gran oportunidad de mejora en las categorias

mencionadas.

Se visualiza una fuerte relacion entre la satisfaccion del cliente y su disposicion a recomendar
el servicio del call center. Los clientes que expresaron altos niveles de satisfaccion también mostraron
la mayor disposicion a recomendar el servicio, lo cual es un indicativo de la efectividad en el servicio.
Por otro lado, aquellos con puntuaciones bajas demuestran su satisfaccion de moderadas a bajas. Se
considera que se debe mejorar la consistencia del servicio en los clientes insatisfechos y replicar las
practicas que generaron alta satisfaccion y probabilidad de recomendacion, para asi poder tener un

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.
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2. En promedio, ;Cudnto se demora el supervisor en atender una solicitud?
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3. En general, ;Como califica el tiempo de respuesta de parte del call center?
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Figura 2 - Tiempo de respuesta supervisor y call center

En este caso se logré 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 mas de un dia.
Esta distribucion refleja una variabilidad considerable en la eficiencia de respuesta del supervisor a las
solicitudes de los clientes. Lo que se valida en la distribucion del segundo grafico 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 méas de un dia en ser atendidas sugiere que existen problemas
significativos en la eficiencia y la capacidad de respuesta.

Esta demora podria ser indicativa de una sobrecarga de trabajo, falta de personal suficiente, o
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procesos internos que no estan optimizados para manejar las solicitudes de manera oportuna. Es
recomendable estandarizar y optimizar los procesos internos de atencién, garantizando que los
supervisores puedan atender las solicitudes de manera mas uniforme. Esto no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también aumenta la satisfaccion del cliente al reducir los tiempos de espera y

mejorar la experiencia general del servicio.

4. ;En qué porcentaje considera usted que el call center cumple tanto los estiandares de servicios establecidos, sus expectativas y el cumplimiento de
meta?

B Estandares de Servicio Expectativas Cumplimiento de Meta
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Figura 3 - Percepcion de cumplimiento de estandares, expectativas y metas

En estas preguntas se pretendio medir la percepcion de los clientes sobre el cumplimiento de
estandares de servicio, expectativas y metas del call center. Los datos se agrupan en diferentes rangos
de porcentaje de cumplimiento, mostrando que la mayoria de los encuestados percibe un cumplimiento
de los estdndares de servicio y expectativas del call center en rangos moderados, sin embargo un
pequefio 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 mas 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 identificd
la necesidad de mejorar el servicio brindado a niveles mas aceptables. Podemos resumir que aunque
el call center estd funcionando a un nivel aceptable y alineado con las expectativas de un pequefio

porcentaje de clientes, hay areas claras de mejora que podrian ayudar a elevar el cumplimiento de meta
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y a asegurar que mas clientes sientan que sus expectativas y estandares estan siendo completamente

alcanzados.

5. ;Coémo considera el rendimiento del call center en relacién con el cumplimiento de meta?
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Figura 4 - Calificacion de rendimiento

Aqui se puede visualizar que la mayoria 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 0 muy bueno, es importante destacar que el 50% de los encuestados
percibe el rendimiento como algo que podria mejorar, lo que sugiere que, el desempefio general es

funcional, sin embargo no cumple a cabalidad con las expectativas solicitadas.

La percepcion general de que el rendimiento del call center podria mejorar muestra que, aunque
el servicio es adecuado, debe alcanzar el maximo potencial. Esta visualizacién de algunos clientes
puede estar relacionada con areas 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 estdndares y superar las expectativas
actuales de los clientes, por lo cual se debe mejorar en la comunicacidn, reduccion en los tiempos de

respuesta a consultas de los clientes y el logro de metas.
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6. ;Consideras que la informacién proporcionada por el call center es clara y precisa, y que utiliza tecnologia
adecuada para la operacion y gestion de cartera?

Claridad y Precision de la Informacion Eficiencia Tecnolégica en el Call Center
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7. ; Qué tecnologia considera adecuada para la operacion y gestion de cartera?
Porcentaje de frecuencia mencionado por los clientes
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Figura 5 - Percepcion de informes claros segun tecnologia utilizada y sus recomendaciones

Se puede apreciar que los graficos reflejan la percepcion de los clientes sobre tres aspectos: La
claridad y precision de la informacion proporcionada, el uso de tecnologia adecuada para la operacion
y las tecnologias preferidas por los mismos. En cuanto a la claridad y precision de la informacion, el
50% de los encuestados esta de acuerdo en que los informes del call center son claros y precisos, lo
que indica una confianza general en la calidad de la informacion que se les proporciona. Sin embargo,
el 38% se mantiene neutral respecto a la eficiencia tecnoldgica del call center, sugiriendo que hay una

necesidad del uso adecuado de las herramientas tecnologicas actuales.

En cuanto a las tecnologias sugeridas para la operacion y gestion de cartera, existe una
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preferencia por la grabacion de llamadas y los marcadores automaticos esto indica una inclinacion
hacia herramientas que aseguren la precision, trazabilidad y eficiencia en las gestiones. En cuanto a la
inteligencia artificial un 9% sefiala 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 tecnologias

de IA para estar a la vanguardia segln presupuesto.

Se puede apuntar que es urgente e importante seguir fortaleciendo la claridad de la informacion
y evaluar la posibilidad de la obtencién de nuevas tecnologias para mejorar las expectativas generales
de los clientes e incluso se puede pensar en la inclusion de la inteligencia artificial de acuerdo con las

nuevas tendencias y de acuerdo vayan ingresando al Pais.

8. ,El call center proporciona reportes de métricas tiles y detallados?

No

9. En caso de que su respuesta sea negativa, ;Qué tipos de reportes de métricas recomendaria?
Porcentaje de frecuencia mencionado por los clientes
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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 utiles y detallados, no obstante,
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hay una parte importante que no estd de acuerdo. Esta division en las opiniones destaca la necesidad
de mejoras en la calidad y detalle de los reportes. Adicional, se consultd a los clientes que tipos de
reportes sugerian y un 50% indicé que se deben utilizar reportes enfocados en la inclusion de métricas
que permitan evaluar de manera mas precisa el rendimiento en relacion con las metas y la eficiencia

en la gestion de clientes y tener asi una mayor capacidad de monitoreo.

Para la mejora en los reportes e informacion brindada a los clientes, el call center puede
centrarse en personalizar los informes, incorporando métricas sobre el rendimiento en relacion con las
metas, asi como la gestion especifica de clientes y el desempefio por gestor. Esta estrategia no solo
mejora la percepcion de utilidad de los reportes, sino que también puede incrementar la eficiencia y

efectividad en la gestion operativa de Recupera Solutions.

10. ;Consideras que el call center es proactivo en resolver probl yc Itas, y que los ag de cobro muestran
profesionali en sus interacci con los clientes?
B Proactividad del Call Center Profesionalismo de los Agentes
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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 consider6 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 percepcion de profesionalismo, pero también sugieren que hay un margen de

mejora en términos de proactividad.

Se puede detectar que los clientes tienen la percepcién de que los agentes de cobro tienen un
alto nivel de profesionalismo y que los mismos estan cumpliendo con los estandares de atencion al

cliente, esto es fundamental para mantener una buena relacion y fomentar la confianza con los clientes.
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No obstante, el resultado mas bajo de proactividad propone que, se deben anticipar a la resolucién 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 resolucion de problemas.

Para mejorar la percepcion de proactividad, se puede implementar capacitaciones especificas
para todo el personal, enfocadas en la identificacién temprana de problemas potenciales. Ademas,
mantener y reforzar los altos niveles de profesionalismo asegurara que las interacciones con los clientes

sigan siendo positivas, fortaleciendo asi la lealtad y satisfaccion del cliente.

11. ;Qué tan satisfecho esta con la relacion comercial establecida con el call center?
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12. ;Considera que la calidad del servicio del call center ha mejorado en los ltimos seis meses?
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Figura 8- Percepcion de satisfaccion con la relacion comercial

Se puede observar una identificacion mayoritariamente positiva tanto sobre la relacion

comercial con el call center como sobre la mejora en la calidad del servicio en los ultimos seis meses.
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Se percibe que los clientes estan satisfechos con la relacion comercial en un 63%, mientras que un
75% de ellos también considera que la calidad del servicio ha mejorado recientemente. Solo una
pequefia minoria expresa insatisfaccion o desacuerdo, lo que indica un nivel general de satisfaccion

favorable y una percepcion de progreso en la calidad del servicio.

Se demuestra la satisfaccion con la relacion comercial que Recupera Solutions esta cumpliendo
con las expectativas de sus clientes en términos de atencién y servicio. Este resultado se considera
positivo, probablemente se deba a una buena comunicacion, atencion personalizada y resolucion
efectiva de problemas. Asimismo, sefiala la mejora en la calidad del servicio en los tltimos seis meses,
eso se debe a que las estrategias implementadas estan siendo efectivas. Sin embargo, la presencia de
un pequefio grupo de encuestados no perciben estas mejoras, demuestra que aln existen oportunidades

para mejorar el servicio.

13. ;Cuales son las principales fortalezas que identifica en el call center?

Porcentaje de frecuencia mencionado por los clientes
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Figura 9 - Principales fortalezas del call center

Aqui se puede destacar que la fortaleza mas 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 proporcion
significativa de los clientes. La valoracion de la experiencia y conocimiento refleja que los clientes
confian 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. Ademas,
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Porcentaje de Frecuencia Mencionado por Clientes

aungue con menos menciones, las demas categorias son vistas como fortalezas. Sin embargo se debe
mejorar aln mas en el uso de herramientas tecnolégicas y desarrollar habilidades de liderazgo dentro

del equipo garantizando que el call center esté preparado para enfrentar desafios.

14. ; Qué mejoras puede implementar el call center para superar sus debilidades y asegurar una mayor asignacion de cartera crediticia?

B Acciones pera Mayor Cartera Principales DEbilidades Mejoras para su Operacion
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Figura 10 - Principales debilidades, acciones recomendadas para adquirir mayor carteray las
mejoras en la operacion

En el grafico anterior se puede identificar que la supervision y meta es identificada como la
accion mas importante para que el call center pueda superar sus debilidades y asegurar una mayor
asignacion de cartera crediticia reflejada en un 50%. Otras de las areas destacadas incluyen
organizacion y eficiencia y trabajo en equipo, las cuales son vistas como fundamentales para fortalecer

la operacidn del call center.

La alta prioridad generada a supervision 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 organizacion y eficiencia revela que se debe optimizar los procesos

internos y utilizar los recursos de manera mas eficiente para mejorar significativamente la
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productividad y la capacidad de respuesta del call center. Por ultimo, el énfasis en el trabajo en equipo
destaca la necesidad de una colaboracion solida entre los empleados, lo cual es crucial para alcanzar

un desempefio 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 €l se presentan las respuestas de 7 agentes que gestionan diferentes
carteras para diferentes clientes bancarios, es aqui donde se les pregunto sobre la calidad con los

objetivos de la empresa, organizacion, capacidad de cumplimiento de metas y sobre supervision.

1. Por favor indica tu rango de edad y cual es tu género?
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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 méas accesible para el género femenino. Sumado a esto, la alta
representacion de colaboradores jovenes representado por un 75% de los colaboradores indica que el
call center puede estar ofreciendo un entorno dinamico que atrae a aquellos que estan al inicio de sus
carreras profesionales, buscando experiencia y estabilidad. Sin embargo, se sugiere atraer talento con

mayor experiencia, lo cual enriqueceria la diversidad en el Call Center.
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2. ;Qué tan clara consideras la definicion de tus metas, objetivos y la claridad de los procedimientos y actividades que debes realizar
dentro del call center?

B Claridad de Metas y Objetivos Claridad de Procedimientos y Actividades

80.0%

2
Aol
g
$ 600% 62.5%
2
o
o
o
5
g
g 40.0%
E 37.5% 37.5%
S}
L]
5 X 25.0%
2 200% R -
|
8
5 12.5%
= 0.0% 0.0%
0.0%
Muy Claro Claro Neutral Poco Claro Muy Poco Claro

3. {Qué tan familiarizado estas con las estrategias de recuperacion de cartera
implementadas en el call center para los clientes bancarios?

80.0%
75.0%

60.0%

40.0%
25.0% 20.0%

0.0%

Muy Familiariazdo Neutral Poco Muy poco
Familiarizado Familiarizado  familiarizado

Figura 12 - Claridad sobre metas, objetivos y estrategias de recuperacion del call center

Como se puede observar en el primer gréafico, 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
mas comunicacién u orientacion. En el segundo grafico en relacion con la claridad de las estrategias
de la empresa, el 75% de los colaboradores se sienten familiarizados especificamente con las

estrategias de recuperacion de cartera, esto refleja que la mayoria comprende las estrategias de
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recuperacion de cartera.

Se considera que los colaboradores en su mayoria 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 comunicacion en el equipo de cobro.
La alta familiarizacion con las estrategias de recuperacion de cartera muestra que los colaboradores
estan bien informados sobre las practicas clave del negocio, sin embargo se puede sugerir

capacitaciones periodicas y fomentar la comunicacidn entre supervisores y agentes de cobro.

4. ;Qué actividades realizas regularmente en tu dia a dia en el call center? y ;Cémo planificas tu dia en el call center?

B Actividades realizadas de forma Regular. Actividades de Planificacion

Gestion de llamadas y Atencion al
Cliente

Investigacion y Busqueda
Mapeo y Seguimiento
Planeacion y Organizacion

Negociaciones

Categorias

Prioridad Segun Urgencia o 33.3%
Importancia | :

Revision de cuentas y montos 44.4%
|

Uso de herramientas o scripts 11.1%

Cobertura de carga de trabajo e I

investigacion adicional UL

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

Porcentaje de Frecuencia mencionados por Colaboradores

Figura 13 - Actividades recurrentes y formas de planificacion diarias

Aqui se presentan las actividades realizadas por los agentes de cobro, donde se observa Gestion
de llamadas y Atencidn al Cliente son las actividades mas frecuentes realizadas de manera regular, con
un 37.5% de frecuencia, mientras que Revision de cuentas y montos lidera las actividades planificadas
conun 44.4%.

Los resultados muestran que la gestion de llamadas y atencidn 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 Revision de cuentas y montos, indica una preocupacién por planificar sus actividades de acuerdo

con los montos y los casos con méas probabilidad de pago en la cartera.
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Sin embargo se debe fomentar una integracién de planificacion, organizacién, tecnologia y
estandarizacion de actividades como el uso de scripts para poder equilibrar las actividades operativas
y estratégicas del call center ya que la frecuencia de mencidn obtenida se considero algo baja para las

estrategias actuales que tiene la empresa.

5. Por favor, indica el niimero de llamadas y gestiones que realizas en promedio en un dia tipico de trabajo.

B Numero de Llamadas Ntmero de Gestiones
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Numero de Llamadas o Gestiones

Figura 14 - Numero de llamadas Y gestiones realizadas en un dia promedio

Los datos anteriores revelan que para el nimero de llamadas gestionadas en un dia tipico de
trabajo, se realizan mas de 50 Ilamadas segun el 75% de los colaboradores, en cuanto a la cantidad de
gestiones realizadas, el 62.5% sugirié que realiza mas de 50 gestiones al dia. 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 dia.

El hecho de que muchos colaboradores manejan mas 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 motivacion de los colaboradores, en
consecuencia, esto puede afectar la calidad del servicio al cliente. Asimismo, se observo una
desigualdad de carga de trabajo entre los colaboradores, esto puede sugerir una mala asignacion de

cartera 0 una incorrecta gestion de la misma. Se recomienda un sistema de marcado automatico para
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facilitar la carga de trabajo de los colaboradores. Asimismo se debe manejar un calendario de
capacitacion en manejo del estrés y gestion del tiempo para mejorar la eficiencia y productividad del

call center para tener un ambiente saludable de trabajo.

6. Por favor, indica tu nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

100.0% 87.5% B “Las actividades de capacitacién o
7 entrenamiento en el call center son
iitiles para mejorar mi desemperio”

75.0% 'El proceso de recuperacion de cartera

en el call center estd bien estructurado
y facilita mi trabajo”

50.0%

250% 12.5%
«J /0

. 0.0% 0.0% 0.0%
0.0%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Porcentaje de Colaboradores Encuestados

Figura 15 - Nivel de acuerdo con actividades de capacitacidn y procesos estructurados de
recuperacion

En este grafico se muestra que el 87.5% esta totalmente de acuerdo en que las actividades de
capacitacion o entrenamiento en el call center son utiles para mejorar su desempefio. En contraste, el
50% de los colaboradores se mantiene neutral respecto a la afirmacion de que el proceso de
recuperacion de cartera esta bien estructurado y facilita su trabajo, lo que expone puntos de vista

mixtos sobre esta parte especifica del proceso.

La fuerte aprobacidn de las actividades de capacitacion 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 satisfaccion laboral. Sin embargo, la
actitud neutral de algunos empleados hacia la estructura y facilitacion del proceso de recuperacion de
cartera expone que puede haber areas de confusion o aspectos que necesitan mejorarse. Para abordar
esto, es recomendable continuar invirtiendo en formacion especifica y realizar evaluaciones regulares

del proceso.
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7. ;Cudntas veces participas en actividades de capacitacion o entrenamiento relacionadas con la mejora de
procesos en el call center?

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%

Porcentaje de Frecuencia mencionados por Colaboradores

Nunca Mensualmente  Trimestralmetne ~ Semestralmente Anualmente

8. Indicanos qué tipo de capacitacion consideras que la empresa puede implementar para mejorar tu desempefio:

60.0%

55.6%

40.0%

20.0%

11.1% 11.1% 11.1% 11.1%

0.0%
Procedimientos y Motivacione ~ Manejo de Clientes y Habilidades Mangjo del Tiempo y
Procesos Incentivos Situaciones dificiles Especificas Recursos

Figura 16 - Participacion en capacitaciones y recomendaciones

Estos resultados evidencian que un 37.5% de los colaboradores participa en actividades de
capacitacion mensualmente, sin embargo un porcentaje pequefio indica que nunca reciben
capacitacion. A pesar de ello, un importante 55.6% de los colaboradores considera que el Manejo del
Tiempo y Recursos es la capacitacion mas necesaria para mejorar su desempefio. La participacion en
las capacitaciones mensuales evidencia que muchos colaboradores valoran estas oportunidades para
mejorar su desempefio, pero el hecho de que una pequefia cantidad de empleados no asista denota falta
de tiempo. Adicionalmente se puede ver que el enfoque en la capacitacion 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 operacion general del call center y la rentabilidad del mismo.

9. ;Con qué frecuencia logras recuperar la cartera asignada en el plazo establecido por el call center?
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10. ;Que impide que no logres recuperar la meta asignada?

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%

Falta de Herramientas Problemas con Metas Falta de Informacion Falta de Organizacion  Dificultad para
adecuadas y Enfoque y/o seguimiento Localizar los Clientes

Figura 17 - Frecuencia de éxito en cartera asignada y sus principales desafios
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Se observa que un 50% de los colaboradores solamente logran recuperar la cartera “a veces”,

lo que sefiala 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

periodicamente logra el cumplimiento de sus metas, sin embargo una porcion 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 obstaculos para cumplir con su meta.

Ademas, un 22.2% demuestra la "Falta de informacion y/o seguimiento” y “organizacion”

como una barrera importante para el logro de metas. Como una tendencia identificada, estos resultados

seflalan 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 gestion de las mismas o se

puede interpretar que se les brinda un mejor servicio a algunos clientes y no de manera estandar a

todos.

11. ;Consideras que las metas y la distribucién de la carga de trabajo en la empresa son justas y manejables, tanto en términos de

W Metas Alcanzables

60%

25%)

Porcentaje de Colaboradores Encuestados

agentes de cobro, y la gestidn del volumen de cuentas asignadas?

Cumplimiento de objetivos medidos de manera justa

50%| 50%

38% 38% 38%

13%

Carga de trabajo distribuida equitativamente

38% 38%

d, equidad en la asignacion entre los

Volumen de cuentas asignadas mancjables

13% 13%

0%

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Figura 18 - Carga de trabajo, metas alcanzables y su frecuencia de cumplimiento

12. ;Con qué fi ia logras al

Neutral En desacuerdo

las metas

Totalmente en desacuerdo
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Aqui se logra percibir que una gran mayoria 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 percepcion 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 sefial6 una opinidn 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 demostré una deficiencia significativa en el enfoque

principal de la empresa.

Combinando los resultados de ambos gréaficos, se puede contemplar una discrepancia entre la
percepcion 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 distribucion de la carga de trabajo. No obstante, es esencial
revisar y ajustar las metas, proporcionar recursos y apoyo adicionales, mejorar la planificacion diaria
para asegurar la correcta asignacion de recursos y gestion del tiempo para aumentar la productividad

por ende incrementando la rentabilidad de la empresa.
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13. ;Qué porcentaje de las 11 das que realizas resultan en una promesa de pago?

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

Porcentaje de Colaboradores Encuestados

0.0%

entre 0%y 20% entre 21%y entre 31% y entre41%y  Misde 51%
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14. ;Cuantas veces al mes se revisan y ajustan las metas a cumplir?

80.0%

62.5% 60.0%

40.0%

25.0% 20.0%

12.5%

0.0%
Nunca Mensualmente  Semanalmente Diariamente

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 pequefia fraccion (menos del 30%) de
sus llamadas en promesas de pago, lo que percibe desafios en la efectividad de estas interacciones. Por
otro lado, el segundo grafico muestra un enfoque estructurado en la revision 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 negociacion y los script utilizados. No obstante.
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15. ;Consideras que el tiempo que inviertes en cada llamada es eficiente para lograr objetivos?

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

Porcentaje de Colaboradores Encuestados

0.0% 0.0%

0.0%

Muy eficiente Eficiente Moderadamente  Poco eficiente ~ Nada eficiente
eficiente

16. ;Cuil es tu tiempo promedio que utilizas en cada llamada?

80.0%

62.5% 60.0%
40.0%

37.5%
20.0%
0.0%
Menos de 5 5-9 minutos  10-14 minutos 15-19 minutos 20 minutos o
minutos mas

Figura 20 - Tiempo gestionado por cada llamada y su duracion promedio

En el primer grafico, un 62.5% de los colaboradores contempla que el tiempo que dedican a
cada llamada es "moderadamente eficiente", lo que sefiala que, aunque considera que estdn manejando
bien su tiempo, pueden beneficiarse de ajustes o mejoras. En el segundo grafico, nuevamente, la
mayoria 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 ain mas su productividad.

Estos resultados muestran que aunque varios colaboradores notan que estan utilizando su
tiempo de manera moderadamente eficiente, ain hay oportunidades de mejora. EI hecho de que la
mayoria de las llamadas no sean tan largas, sefiala que los colaboradores estan equilibrando el tiempo
entre atender adecuadamente a los clientes y manejar el volumen de llamadas. Sin embargo, la
percepcién de solo ser "moderadamente eficientes” puede ver la necesidad de optimizar técnicas de
conversacion y herramientas de apoyo para mejorar la efectividad y satisfaccion tanto de los empleados

como de los clientes.

16. ;Consideras que el tiempo de trabajo mensual es suficiente para lograr las metas establecidas?

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

Porcentaje de Colaboradores Encuestados

12.5%
0.0%

Siempre Frecuentemente ~ Algunas veces Raramente Nunca

0.0%

Figura 21 - Tiempo de trabajo mensual suficiente

EI50% 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 percepcién 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
podria deberse a diferencias en la carga de trabajo, las habilidades de gestién del tiempo, o la
complejidad de las tareas asignadas. Para mejorar la percepcion y efectividad del tiempo de trabajo,
seria beneficioso revisar la distribucion de tareas y ofrecer capacitaciones enfocadas en la eficiencia 'y
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gestion del tiempo.
17. ; Tienes conocimiento de c6mo miden tu desempeiio en el call center?

Si

25.00%

No

18. Si su respuesta es Afirmativa, Explique como

Porcentaje de frecuencia mencionado por los colaboradores

80%

60%

40%

33% 33% 33%

20%

0%
Auditorias y Coaching Revision de Gestiones Resultados de Meta

Figura 22 - Conocimiento de métricas de desempefio

El gréafico anterior presenta que el 75% de los encuestados muestran que no tienen
conocimiento de como se mide su desempefio en Recupera Solutions, mientras que solo el 25% afirma
saberlo. En el segundo grafico, aquellos que si conocen los criterios de evaluacion indican, en partes
iguales, que su desempefio se mide a través de auditorias y coaching, revision de gestionesy resultados
de metas de forma equitativa. Estos resultados presentan una falta de claridad y comunicacion sobre
los criterios de evaluacion del desempefio, ya que una gran parte de los colaboradores no sabe coémo
se mide su desempefio. Para aquellos que si entienden el proceso de evaluacion, las herramientas
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utilizadas son variadas, lo que sugiere un enfoque en el monitoreo del desempefio. Mejorar la
comunicacion y proporcionar retroalimentacion mas clara podria ayudar a los agentes de cobro a
entender mejor como se evalua su trabajo, permitiéndoles esforzarse para alinearse con las expectativas

y metas de la empresa.

19. ;Consideras que las acciones de motivacion y reconocimiento son efectivas, y que la planificacion proporcionada por tu
supervisor te brinda una guia clara para el desarrollo de tu trabajo diario?

B Acciones de motivacién y Reconocimiento Efectivas Planificacion otorgada por supervisor brinda un Norte
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20. ;Coémo calificarias la supervision y el apoyo recibido actualmente de parte del
supervisor?

50.0%

40.0%
37.5% 37.5%

30.0%

25.0%

20.0%

10.0%

0.0%

Excelente Muy bueno Bueno Podria Mejorar Malo

Figura 23 - Acciones de motivacion y supervision efectivas y su calificacion

En el primer grafico, el 50% de los colaboradores consideran que las acciones de motivacion

y reconocimiento implementadas son efectivas, mientras que el 37.5% estan de acuerdo en que la
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planificacion proporcionada por sus supervisores les ofrece una guia clara para su trabajo diario. En
cuanto a la supervision y apoyo recibidos, el segundo grafico revela que el 37.5% de los encuestados
califican esta supervision como "Muy buena”, aunque también un porcentaje igual considera que

"Podria mejorar”.

Aunque hay una base solida de motivacion y planificacion efectiva, ain queda mucho por hacer
en cuanto al apoyo brindado de parte de los supervisores. Se percibe una motivacion y esto muestra
que es algo positivo, Sin embargo, el hecho de que un nimero importante de colaboradores sienta que
la supervision podria mejorar muestra la necesidad de ajustar las estrategias de supervision y apoyo
para asegurar un entorno laboral mas positivo y productivo. Es recomendable implementar
mecanismos de feedback constante y capacitaciones para supervisores, orientadas a mejorar sus

habilidades de liderazgo y comunicacion.

21. ;Qué aspectos de la supervisién consideras que se deben mejorar?

Organizacion y direccién 40.0%
Motivacion y apoyo al equipo 20.0%
£
g Profesionalismo y Comunicacién 20.0%
&
]
o
Coaching y Desarrollo de
Habilidades ot
Escalamiento y Respuesta Rapida 10.0%
0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

Porcentaje de Encuestados

Figura 24 - Aspectos de la supervision que se deben mejorar

Estos resultados muestran que el 40% de los colaboradores considera que la organizacion y
direccion son los puntos de la supervision que mas necesitan mejorar. En segundo lugar, tanto la
motivacién y apoyo al equipo como el profesionalismo y comunicacién son sefialados por un 20% de
los colaboradores como areas que requieren atencidn. Este grafico presenta que una gran parte de los
empleados siente que la forma en que se organiza y dirige el trabajo podria beneficiarse de mejoras, lo
cual sugiere una posible falta de claridad o eficacia en la gestion actual. Es preocupante la motivacion
y el apoyo al equipo, junto con la comunicacion y el profesionalismo, ya que definitivamente refleja

la necesidad de un la falta de un supervisor efectivo.
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23. ;Consideras que tienes todos los recursos necesarios para un buen desempeno?

No

87.50%
Si

24. Si tu respuesta fue Negativa, ;Qué recursos consideras necesarios para mejorar tu desempeiio?

Porcentaje de frecuencia mencionado por los colaboradores
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Falta de Personal y Organizacion Supervision deficiente Falta de Tecnologia

Figura 25- Recursos necesarios para un buen desempefio y sus recomendaciones

En el primer grafico 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 opinidn, indicando que no tienen los recursos necesarios para el
desarrollo eficiente de su trabajo. En el segundo grafico muestra que sus preocupaciones estan
niveladas: un 33% cree que hace falta mas personal y mejor organizacidn, otro caso igual cree que la
supervision puede ser efectiva y de igual manera perciben que la falta de tecnologia adecuada también

afecta la productividad eficiente del call center.

Estos indicadores demuestran que aunque la mayoria estdn bien equipados con sus

herramientas de trabajo, hay un pequefio grupo de los colaboradores que enfrenta desafios reales que
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pueden afectar su rendimiento. Abordar estas necesidades especificas, ya sea mediante una mejor
supervision, mejor organizacién y una tecnologia 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.

25. ;En qué puede contribuir la visualizacion de datos en tus actividades diarias?

80.0%

60.0%

40.0%

200%

Porcentaje de Colaboradores Encuestados

0.0% 0.0%

0.0%

Aumento en la recuperacion de cuentas Incremento en la Productividad ~ Deteccion de problemas y errores Monitoreo del rendimiento Mejora a la toma de decisiones

Figura 26 - Contribucion de la visualizacion de datos en actividades diarias

Se puede percibir que el 50% de los colaboradores consideran que la visualizacién de datos
puede contribuir al aumento en la recuperacion de cuentas. Por otro lado, un 25% de los encuestados
cree que la visualizacién de datos podria incrementar la productividad y ayudar en la deteccion de
problemas de forma temprana. Estos datos enfatizan la percepcion de que la implementacion de
herramientas de visualizacidn de datos no solo tiene un impacto directo en la eficiencia operativa, sino
que también juega un papel importante en la recuperacion 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 mas agil y proactiva.
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26. ; Qué tan satisfecho estas con tu trabajo en el call center?

80.0%

60.0%

40.0%

37.5% 37.5%

20.0%

Porcentaje de Colaboradores Encuestados

12.5% 12.5%

0.0%

Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

Figura 27 - Percepcion de Satisfaccion de los colaboradores con su trabajo

Este grafico 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 satisfaccion laboral,

mientras que un pequefio 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 podria ser causado por
el entorno laboral agradable o al hecho de que sus expectativas estan siendo cubiertas. Sin embargo,
es importante notar que un grupo considerable de empleados no se inclina ni hacia la satisfaccion ni
hacia la insatisfaccion, lo que sugiere que hay margen para mejorar. Aunque el porcentaje de
insatisfaccion es relativamente bajo, es fundamental prestar atencion a este pequefio grupo y evitar que

crezca y afecte el ambiente laboral.
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4.2.2 ANALISIS CUALITATIVO

En este apartado se muestran los resultados obtenidos de las entrevistas clave que
proporcionaron una visién profunda de los desafios 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 realizé una comparacion
de estas entrevistas donde se destacd diferencias importantes en la percepcion de la supervision, la
eficiencia operativa, y la capacidad del equipo, lo que sefiald la necesidad de una alineacién mas

estrecha en la vision estratégica y operativa.

En forma complementaria a las entrevistas, se llevo a cabo un grupo focal con la totalidad de
los colaboradores, disefiado cuidadosamente para captar sus opiniones honestas y experiencias de
manera anonima, utilizando la plataforma Mentimeter. A lo largo de este apartado, se detallaran los
hallazgos importantes derivados de los instrumentos donde se identificaron areas de mejora y

tendencias.
4.2.2.1 ENTREVISTA A SUPERVISOR DE EMPRESA

El presente apartado detalla el analisis de una entrevista realizada al supervisor del call center
Recupera Solutions, cuyo objetivo fue identificar los principales desafios, necesidades, y percepciones

relacionadas con la operatividad y el liderazgo dentro del centro de llamadas.
Perfil del Entrevistado - Supervisor Recupera Solutions

Rosy Martinez, hondurefia, Estudiante Universitario de la Carrera de Derecho, actual
supervisora del call center Recupera Solutions, con 18 afios de experiencia en el rubro de cobranzas.
Responsable de los resultados de logro de metas, entrega de reporteria a clientes financieros,
Participacion en el desarrollo de auditorias. Manejo y direccion de 7 agentes de cobro quienes

gestionan diferentes tipos de cartera.

A lo largo de este anélisis, se destacan los principales hallazgos y se discuten las oportunidades
de mejora que podrian contribuir al crecimiento y desarrollo del equipo, asi como a la optimizacion de

los procesos internos.
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Tabla 3 - Analisis de la Entrevista al Supervisor del Call Center: Principales Hallazgos y
Reflexiones

Entrevista Supervisor ~ [

Categoria
Identificada

Eficiencia Organizativa
y Supervision

Desafios Operativos y
Necesidades de Mejora

Recursos y
Planificaciéon
Estratégica

Liderazgo y
Motivacién del equipo

Vision y Desarrollo del
equipo

Preguntas Relacionadas

1. {Cémo evaluaria la organizacion
del call center?

2. ;Qué tan adecuada considera la
supervision de las actividades?

3. Comente por favor las actividades
realizadas de supervision.

1. ;Cual es el mayor desafio que usted
enfrenta como supervisor en el call
center?

2. ;Qué herramientas adicionales cree
que serian necesarias?

3. (Coémo califica la planificacion de
las actividades diarias en el call
center?

1. ;Cree que los agentes de cobro
tienen las herramientas necesarias
para realizar su trabajo
eficientemente?

2. ;Existen métricas y controles
efectivos para medir el rendimiento de
los agentes de cobro?

3. ({Qué tan efectivo considera que es

Anélisis de Resultados

En las respuestas se identificé que la
organizacion del call center es considerada
adecuada por parte del supervisor. Sin
embargo se menciond que hay una
oportunidad de mejora en la supervisién y la
planificacion de actividades para los agentes
de cobro en su dia a dia. Como actividades
de supervision se mencioné: Elaboracién de
Informes, Monitoreo de Llamadas,
Coaching y Motivacién, Manejo de
Recursos y Herramientas Comunicacion y
Coordinaci6n.

El supervisor indic6 que los principales
desafios que impactan la operatividad de la
empresa, son la falta de monitoreo continuo
sobre los agentes de cobro, esto debido a
que no cuenta con todos los recursos

ios para realizarlo. M 6 que la
planificacion de actividades seria mas
efectiva si se contara con redes sociales
(para la ubicacion de los clientes morosos) y
la correcta cap i6n de imiento:
para dialogar con clientes.

El supervisor sefial6 que contaba con la
mayoria de los recursos necesarios y afirmo
tener un plan de trabajo efectivo que
comparte a los agentes de cobro, sin
embargo lo calificé como un plan de trabajo
que podria mejorar en cuanto a su enfoque
con el cumplimiento de metas. en cuanto a
las métricas y controles efectivos se

el plan de trabajo actual para al
las metas de las diferentes carteras de
los agentes?

1. ;Cémo evalia su desempefio
general como supervisor en el call
center?

2. (Cree que su equipo de trabajo
confia en sus decisiones y liderazgo?
3. (Coémo la retroali: i6

6 que no con indicadores
claves diferentes al monto recuperado de la
cartera asignada.

El supervisor coment6 que su forma de
liderar es positiva con un enfoque en
motivacion de equipo y que logra asegurar
la claridad de las metas que se deben

de su equipo de trabajo?
4. ;Cémo mide su liderazgo ante su
equipo de trabajo?

1. ;Qué tipo de coaching realiza?

2. ;Qué areas de coaching cree que
necesitan mas atencién?

3. (Cual es su vision dentro del Call
Center dentro de 2 afos?

plir. A que la
retroali ion se ja de
constructiva.

ra

Se mencionaron los ques en el hi

Principales Hallazgos

Se califico la organizacién del call
center de forma moderada, el
supervisor aqui indico que hay
oportunidades de mejora en la
planificacion diaria y en las
actividades especificas de
supervision ya que no se cuenta
con luaciones de d pefio
efectivas ni tampoco un monitoreo
efectivo.

Es importante implementar
mejoras en el monitoreo efectivo y
técnicas de control del desempefio
actual de los agentes de cobro.
Ademas, es urgente la mejora en la
planeacion estratégica de
actividades, proporcionando
recursos adicionales (nuevas
plataformas, Guias de efectividad
para el cumplimiento de meta,
tiempo, capacitaciones) para
mejorar la eficiencia operativa del
call center.

Segun instrumentos anteriores
revisados, no se mantiene una
concordancia con este hallazgo ya
que los colaboradores indicaron
que no hay una revision diaria del
plan de trabajo.

El supervisor mantuvo su opinion
de tener un liderazgo fuerte en
cuanto a brindar guia al equipo,
mencioné que aplica estrategias de
motivacion y que se asegura que
las metas queden claras y destaco
la importancia de tener un entorno
de trabajo que sea motivador y

1 i

para lograr la eficiente gestion de
cartera.

La visi6n a dos afios que brind6 el
supervisor result6 ser ambiciosa,
b do un entorno al

realizado y la vision a futuro, donde el
supervisor 6 que sus estrategias se
centran en el crecimiento conjunto del
equipo con énfasis a la mejora de
habilidades especificas como la capacidad

de negociacion.

-Organizacion moderada
-Supervisién moderada, con
espacio para mejorar.

-Actividades de supervision
amplias, incluyendo la elaboracion
de informes y la evaluacion de
desempeiio

-Falta de actividades de control

-El mayor desafio, es el monitoreo
y evaluacion continua

- Se req mayor capacitaciéon
-Necesidad clara de mejorar la
planificacion de objetivos y planes
de trabajo

-Si se cuenta con la mayoria de
herramientas necesarias

-Se requiere de optimizacién de
recursos

-El plan de trabajo actual no es
efectivo para el cumplimiento de
meta

-Necesidad de estrategias de
control

-Liderazgo sélido

-El supervisor indica un nivel alto
de confianza por parte de los
agentes de cobro

-Poca comunicacion efectiva.

eficiente con un equipo motivado.
Sin embargo, se identificé que el

-El hing es enfocado a la
recuperacion y gestion de cartera
realizado de forma 1

coaching requiere mayor
en areas criticas para asegurar que
el equipo esté bien equipado para
enfrentar desafios futuros en un
entorno de actividades tan
demandantes.

-El supervisor cuenta con una
vision clara a mediano plazo,
buscando un crecimiento eficiente.
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A través de este andlisis en formato de tabla, se revel6 que, aunque la organizacion y
supervision actual del call center se consideran moderadamente adecuadas, existen deficiencias
importantes, especialmente en la planificacion estratégica y en laimplementacion de métricas efectivas
para el control y la mejora continua. El supervisor reconoce la necesidad de una mayor capacitacion,
una supervision mas consistente, y la implementaciéon de estrategias mas 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, hondurefio, Abogado actual gerente general del call center Recupera
Solutions con 27 afios de experiencia en la gestidn y recuperacién de cartera. Responsable de liderar

equipos para la efectiva recuperacion y manejo de casos legales.

Segun los resultados obtenidos, el gerente proporciond una perspectiva critica que revelo tanto
las &reas de mejora requeridas sino que también revel6 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 mas
amplio sobre los desafios actuales y las oportunidades de desarrollo en el call center. A continuacion

se presentan los hallazgos principales obtenidos de la encuesta.
Anélisis de lo Recopilado

Aqui se logro visualizar un enfoque mas critico de la eficiencia operativa y especificamente de
la supervision del call center. Esto fue un hallazgo interesante para el proyecto ya que el supervisor
habia evaluado la organizacion y la supervision brindada de manera adecuada y relativamente positiva
el gerente sefialé un enfoque mas atenuado y preocupante en cuanto a la eficiencia operativa. Esta
diferencia en las percepciones entre ambos niveles de liderazgo subraya una desconexion potencial en

la comprension de los problemas fundamentales del call center.

78



1. Eficiencia Operativa:

El gerente describe la eficiencia operativa actual como un 50% de lo que deberia 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 organizacion y la supervision eran adecuadas. La
realidad de que el gerente, con una vision mas global de la funcionalidad operativa, identifique una
deficiencia, indica que los problemas en el call center son méas profundos y estructurales de lo que el
supervisor reconoce. Ademas, esta evaluacion sugiere que las expectativas y estandares de eficiencia

no estan alineados en los distintos niveles de la organizacion.

2. Factores que Afectan la Eficiencia:

El gerente identifica la falta de una supervisién adecuada como el principal obstaculo para mejorar
la eficiencia operativa, lo cual se alinea con la observacidn de que solo un 10% de los procesos estan
documentados y estandarizados. Esta falta de documentacion y estandarizacién de los procesos
operativos no solo dificulta la supervision efectiva, sino que también prolonga la ineficiencia y la falta
de claridad en las operaciones diarias. Esto contrasta con la evaluacion del supervisor, que aunque
reconocia desafios, no habia recalcado tanto la falta de una supervision efectiva. La critica del gerente
también sugiere que la supervision actual no solo es insuficiente, sino que también estd mal orientada,

no abordando las areas criticas que requieren atencion urgente.
3. Supervisién y Gestion del Equipo:

La critica mas contundente del gerente recae sobre la eficacia del supervisor, calificAndola como
"bastante baja" y sefialando que no es una supervision adecuada ni constante. Ademas, se mencioné
que el supervisor tiene preferencias y no ofrece una retroalimentacion constructiva, lo que contrasta
con la percepcion del supervisor de que su liderazgo era positivo y efectivo. Este desacuerdo es
significativo, ya que muestra una desconexion entre como el supervisor percibe su propio desempefio

y como 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
supervision constante y capacitados de acuerdo con las necesidades del call center. La evaluacion del
gerente destaca la importancia de implementar programas de capacitacion mas robustos y de mejorar
la supervision, para asegurar que todo el personal esté adecuadamente preparado para cumplir con sus

responsabilidades de manera efectiva.
5. Métricas y Monitoreo:

El gerente manifestd que, aunque existen KPIs, estos no se estan utilizando de manera periodica,
y la frecuencia de actualizacion es inadecuada. También dio a conocer que no utilizan Dashboards
para monitorear los KPls, lo cual es una limitante en la gestion operativa. La falta de una revision con
regularidad y la ausencia de herramientas visuales como Dashboards limitan un seguimiento efectivo

del desempefio y dificultan la toma de decisiones informadas.
Implementacién de Procesos y Uso de Tecnologia:

La entrevista con el gerente también revel6 que solo un 10% de los procesos estdn documentados y
estandarizados, y que no se estan utilizando herramientas de inteligencia de negocios (Bl) para analisis
de las tendencias. Esta falta de estandarizacion en los procesos operativos y la limitada utilizacion de
tecnologia avanzada sugieren que las operaciones no estdn desarrollando todo su potencial. La

estandarizacion e implementacién de tecnologia son fundamentales para la eficiencia operativa.

Resumiendo, la entrevista con el gerente de Recupera Solutions, muestra una gran
preocupacion sobre lo que se refiere a la operativa actual, areas importantes como la supervision, la
capacitacion del personal, el uso de métricas y tecnologia avanzada, y la estandarizacion de procesos
son urgentes, ya que estd 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 revision
general de las practicas operativas y de gestion dentro del call center. Para lograr mejoras sustanciales,

sera vital la observacién 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 disefiado para obtener resultados valiosos y genuinos de los
participantes. Se opt6 por un enfoque tecnoldgico utilizando la plataforma Mentimeter, lo que permitié
que la informacién recopilada fuera anénima y fluida. Esta decisién se tomé para evitar que los
participantes se sintieran cohibidos, ya que la presencia de ambos gerentes podria haber influido en

sus respuestas y generado un sesgo durante la discusion.

Este método permitié que las preguntas se proyectaran en un televisor, mientras los
participantes responden de manera andnima desde sus celulares, asegurando que sus opiniones no
pudieran ser identificadas. Ademas, esta dinamica resulté en una experiencia relajante para todo el

personal, ya que les brind6 un espacio seguro para expresar sus preocupaciones.

La sesidn contd con la participacion 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 continuacion se presenta los datos generales de los

participantes:

Tabla 4 - Participantes Grupo Focal

Participantes Grupo Focal v [&

T Nemoe v Pussto W eh B ey
Francisco Godoy 49 Gerente v Universitario 9
Rosy Martinez 41 Supervisor ol Estudiante Universitario 3
Roger Videa 44 Gestor Domiciliario ¥ Secundaria 7
Danna Ochoa 35 Agente de Cobro hd Secundaria 4
Daniela Alvarado 23 Agente de Cobro - Secundaria 5
Mabel Matute 26 Agente de Cobro - Universitaria 1
Liliana Gomez 22 Agente de Cobro = Tecnico Universitario 1
Efren Gradiz 31 Agente de Cobro v Secundaria 0.12
Kenia Ruiz 30 Agente de Cobro > Secundaria 2

Interpretacion de Resultados

1. ¢Podrian describir sus experiencias diarias como agentes de cobro?
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Tabla 5 - Experiencias Diarias En Recupera Solutions

- "Muy buena"
Varios participantes describieron sus experiencias como |- "Experiencia unica, la verdad es algo
Experiencia Positiva positivas, resaltando que disfrutan su trabajo y lo que amo"
consideran una fuente de constante crecimiento. - "Hasta el momento es una experiencia
bonita"

El ambiente de la oficina es valorado como un factor
Ambiente de Trabajo importante que ayuda a manejar el estrés y las
dificultades diarias.

- "Lo valioso es el ambiente agradable
de la oficina”

El trabajo es reconocido como exigente, con una - "Trabajo bajo presion"
Retos y Presion presion constante por alcanzar metas y manejar clientes |- "Es un nuevo reto por perseguir una
dificiles. nueva meta"

Los participantes mencionaron la variedad de clientes,
Variedad en las Interacciones algunos siendo accesibles y otros complicados, como
una parte significativa de su experiencia diaria.

- "Se encuentran clientes de todo tipo
como ser accesibles y complicados"

INTERPRETACION DE HALLAZGOS

- "Son llenas de aprendizaje,

Los participantes destacan el aprendizaje diario como | conocimiento a diario"

un aspecto positivo y motivador de su trabajo. - "Aprendo cada dia conocimientos, un
trabajo especial"

Aprendizaje Continuo

En la tabla anterior se analizaron las experiencias diarias que los participantes recurren
diariamente en sus labores. Entre los hallazgos encontrados se percibi6é un sentimiento mixto aunque
la mayoria de los participantes se expresan de su trabajo de manera positiva, se marco bastante la
conciencia clara de que se presentan bastantes desafios y la presion que enfrentan diariamente. Este
contraste entre la satisfaccion y el estrés laboral se consideré como un hallazgo clave. Es importante
recalcar la relevancia del ambiente laboral ya que segin los resultados obtenidos un ambiente positivo
parece aliviar parte del estrés asociado con la naturaleza del trabajo el cual puede impactar en el
desempefio de los colaboradores. Para finalizar este analisis se identificaron las siguientes tendencias:
Dependencia del ambiente laboral, Tendencia hacia la valoracién positiva del trabajo y el

Reconocimiento de estrés y retos diarios.
2. ¢Cuadles son las tareas mas comunes que realizan en su dia?

Seguidamente, se solicité a los colaboradores que indicaran sus tareas mas recurrentes en su

trabajo diario, y se obtuvieron los siguientes resultados:
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RECUPERA SOLUTICY

ENTER

;Cudles son las tareas mdas comunes que realizan en su dia?
25 responses

ingreso de datos

negociaciones

mensajes

envio de correos
envio de coreos

llaomadas

llamadas telefénicas

informes

llamar

cobros

realizacién de informes
gestiones investigativa

Figura 28- Tareas mas comunes que realizan los colaboradores en su dia

Entre los principales hallazgos se pudieron determinar que las “llamadas” son la actividad que
mas se menciona por los colaboradores, lo cual es coherente con el rol principal de los agentes de
cobro. La segunda tarea méas destacada es “gestiones” que se refiere a una variedad de actividades y
responsabilidades que incluyen la gestion de correos electronicos, elaboracion de informes y la
validacion de datos, entre otros. Esto sefiald que el rol de los colaboradores es multifacético y requiere
de maultiples tipos de habilidades y comunicacién escrita y verbal. Se identificaron ciertas tendencias
en la respuesta como la importancia de la precision de los datos, el aumento de las tareas
administrativas (lo que revelo la importancia de los agentes involucrados en procesos que requieren
documentacién con datos correctos y su seguimiento constante) y tendencia en centralidad de las

Ilamadas.
3. ¢Qué consideran ustedes que podriamos mejorar?

Como siguiente punto, se abordd con los participantes que podria mejorar el call center en su

dia a dia, se presenta una tabla resumen de la interpretacion de los hallazgos.
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Tabla 6 - ¢ Qué puede mejorar el Call Center?

1) Categoria Descripcion Ejemplos de Respuesta

La organizacién es un tema muy recurrente en las

respuestas de los participantes. La organizacion y la - "Mas disciplina, més organizacion"
. - disciplina en las actividades diarias son percibidas como | - "Organizacion, planificacion,
Organizacion y Disciplina ) i . . . . o
areas criticas que requieren mejoras. Incluyendo la implementacién de tecnologia
planificacion (contenido y forma) y la estructura general | - "Ordenacion e investigacion"
de trabajo.
Los participantes destacaron la necesidad de mayor - "Brindar mas capacitaciones sobre el
o L, capacitacion y la implementacion del plan de incentivos | call center, mejor organizacion”
Capacitacion y Motivacion . L. " R e w
para que esto sea aporte para mejorar el rendimiento y | - "Capacitacion y motivacion
la motivacion del equipo. - "Plan de incentivos"

Se mencioné una mejora en la tecnologia como el

sistema de llamadas y la inversion en auriculares. Esto "Sistema de llamadas. vinchas"
= £

INTERPRETACION DE HALLAZGOS

Tecnologia y Herramientas sugirié que las herramientas tecnologicas actuales " .y -
.. L . - "Implementacion de tecnologia
pueden estar limitando la eficiencia operativa del call
center.
En las respuestas también se identificaron que los
. . . colaboradores valoran su crecimiento en habilidades - "Inteligencia emocional"

Inteligencia Emocional y o . X " . .

personales, como la inteligencia emocional y el - "Cursos de autoestima para mejorar

Autoestima . . . . .
autoestima, como un aspecto importante para mejorar | rendimiento

su rendimiento laboral.

Se interpretd que los participantes sugieren un enfoque
que sea mas claro y mas apegado a las metas. Esto para
obtener mejores resultados, incrementando la
rentabilidad de la empresa.

- "Enfocar siempre en nuestras metas"
- "Planificaciéon mensual puntual, tener
organizado el plan de trabajo"

Enfoque en las Metas

La organizacion se percibié como un area importante a mejorar y que requiere mucha atencion,
esto por lo que se ha observado en instrumentos anteriores, la organizacion es un comun denominador
que requiere atencién. Esto es mencionado no solo en su organizacién diaria sino que también se
solicité una mejor planificacion a largo plazo y mejora en la tecnologia y herramientas, lo que valida
el objetivo de la presente investigacion 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 organizacion y planificacion como éareas 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 capacitacion lo que podria ser un factor clave para el éxito a largo plazo.
4. ¢Como perciben el clima laboral?

Como siguiente punto, se brindé a los participantes del grupo focal 5 dimensiones importantes
para ellos medidas en dos parametros. A continuacidn se presenta un grafico que representa como los

participantes perciben las diferentes dimensiones del clima laboral en los siguientes pardmetros:

e Eje Vertical: “ Su impacto en el cumplimiento de metas”. Cuanto mas alto se posiciona una de

84



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.
e FEje Horizontal: “Calificacion de Satisfaccion”. Cuanto més a la derecha se coloque una de las

dimensiones, mayor es el nivel de satisfaccion percibido por los colaboradores de acuerdo con

esa dimension.

0 Comunicacion

2 Condiciones de Trabajo

) 58 "
5 n ‘ Relaciones Interpersonales
eE
o 0 . 2z ¥
97T 4 Remuneraciony Beneficios
gt
Qg s :
EE (6 Gestionde Estrés
=3t -
R E

b §

(8]

\ 4

Cadlificacion de
Satisfaccion

Figura 29 - ; Como perciben el clima laboral?

e Comunicacion - Azul: Esta dimension resulto estar un poco baja en cuando tanto en el eje de
satisfaccion como en el eje de su impacto en el cumplimiento de metas. Esto indico que los
participantes perciben que la comunicacion actual no tiene tanto impacto significativo en el
cumplimiento de metas (lo cual difiere segun los analisis de las primeras encuestas) y tampoco
estan tan satisfechos con ella. Se interpret6 que esta es un area que requiere mejoras tanto en
su efectividad y su percepcion.

e Condiciones de trabajo - Rosado: Esta dimension si se posiciona ligeramente por encima de la
comunicacion en ambos ejes. Se interpretd que los participantes estan mas 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 limites por lo que indica que aun hay espacio de mejora.

e Relaciones interpersonales - Rojo: Esta dimension se posiciona ligeramente abajo de las
condiciones laborales, demostrando un impacto similar en el cumplimiento de las metas y que

las relaciones entre comparfieros si son satisfactorias para algunos de ellos, pero demostrando
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que no contribuyen al rendimiento general.

e Remuneracion y Beneficios - Amarillo: Esta dimension es algo interesante ya que valida los
hallazgos de preguntas anteriores, esta se encuentra mas cercano al eje del impacto en el
cumplimiento de metas pero con una satisfaccion moderada. Esto sefiala que los colaboradores
estan conscientes que el valor de su compensacion depende de su cumplimiento de metas, no
obstante no estan satisfechos con la remuneracion y/o beneficios que reciben.

e Gestion de Estrés - Verde: Esta dimension se ubica en un area similar a las condiciones
laborales, la cual sefial6 que hay un impacto y satisfaccion moderados. Indicando que los
colaboradores posiblemente estén enfrentando desafios con la gestidn del estrés, impactando

en su satisfaccion y por ende en su rendimiento.

Se interpreta como tendencia que la mejora en la comunicacién debe ser una prioridad ya que
es la dimensidn que fue calificada de forma negativa. Incrementar este aspecto podria tener beneficios

tanto en el cumplimiento de las metas y en la satisfaccién de los colaboradores.
5. ¢Cdmo se organizan para llevar a cabo sus actividades?

Para continuar con el analisis de las actividades que realizan los agentes en su dia a dia, se les
consulté como se organizan para iniciar sus actividades. Esto se realiz0 para poder identificar los
procesos rutinarios de los agentes y/o procesos importantes que podrian estar impactando en el
desarrollo efectivo de sus actividades. A continuacidn se presenta una tabla resumen de lo mencionado

en la actividad.
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Tabla 7 - Estrategias de Organizacion Diaria Utilizadas por Colaboradores

1D Categoria

Prioridad a Promesas de pago o
PNC (Promesa No cumplida)

Descripcion

Los colaboradores demostraron priorizar sus actividades
de acorde a las promesas de pago y también de montos
altos, se enfocan en aquellas cuentas asignadas donde
existe una mayor probabilidad de éxito y los clientes
que han demostrado una mayor probabilidad de cumplir
con los pagos.

Ejemplos de Respuesta

- "Dando prioridad a promesas de
pago”

- "Un dia anterior se deja programada
agenda diaria, por montos altos y
clientes contactados promesas de
pago."

- "Vilido las cuentas a gestionar, en
especial las promesas y localizados"

Uso de Herramientas Digitales

Se menciond el uso de excel y del sistema actual en el
call center para la organizacién y su optimizacion del
tiempo, para tener una mejor gestion de sus tareas. Se
menciond la creacion de listas, clasificacion de fechas,
entre otros.

- "Apoyo en Excel para optimizar mi
tiempo"

- "Clasificando fecha de accion,
menor/mayor.”

- "En una hoja de Word escribo mis
pendientes y posteriormente empiezo a
revisar los cuadros de Excel, para
detectar qué debo hacer en el dia."

Planificacion Proactiva

Varios participantes indicaron que realizan la
planificacién con antelacion, priorizando sus tareas,
indicando que realizan su organizacion de actividades
en base a los resultados que estas generen.

- "Un dia anterior se deja programada
agenda diaria"

- "Planificar las gestiones y el trabajo
administrativo"

INTERPRETACION DE HALLAZGOS

Balance en la Gestion de Tareas

Existe un equilibrio entre tareas administrativas y de
gestion directa con los clientes, donde un porcentaje de
los participantes mencionan que realizan ambos tipos de
actividades de forma diaria, lo cual para tener una
efectividad en ellas se debe contar con el correcto
equilibrio.

- "Revisar correos importantes”

- "En el sistema hay un apartado para
agendar las llamadas, planificar las
gestiones y el trabajo administrativo"

Enfoque en la Efectividad y
Productividad

Los participantes mencionaron que se centran en
actividades que tienen un alto impacto en la
productividad diaria y en la generacion de ingresos
tanto para ellos como para la empresa, enfocados en
gestion de montos altos y la localizacién de clientes.

- "Gestiones de montos mayores y
efectividad de clientes"

- "Ver lo productivo, localizar nuevos
clientes”

Como conclusién, se percibe la tendencia clara que los agentes de cobro priorizan sus tareas

que tienen una mayor probabilidad de éxito, esto se interpretd6 como un enfoque hacia la eficiencia lo

que se ve reflejado en la planificacion diaria. Asimismo, se identifico un patron que la mayoria de los

participantes dependen de las herramientas tecnoldgicas para su organizacion lo cual es positivo para

la modernizacion de la forma de trabajo.

6. ¢A queé hora del dia te sientas mas comodo organizando tus actividades?

En la mafana, previo a iniciar

En la noche, dejando listo para el siguiente dia

Figura 30 - Planificacion Matutina o Nocturna

56%

& Srespuestas

44%

& 4drespuestas
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Esta pregunta se enfocé en recopilar informacion sobre cémo se sienten mas cémodos
organizando las actividades. Los resultados obtenidos muestran una ligera preferencia hacia la
organizacion por la mafiana antes de iniciar las actividades del dia. Se identifico una tendencia hacia
la organizacion por la mafana, lo que sefialé que la mayoria prefiere tener una vision 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 cominmente sucede en un entorno de call center. Sin
embargo, hay una participacion considerable de colaboradores que prefieren la planificacion nocturna,

indicando que se prefiere una organizacién anticipada.
7. ¢Cuéntanos como organizas tu dia para llegar a cumplir con tus objetivos diarios?

Tabla 8 - Actividades Clave Para Alcanzar Objetivos

m Descripeién Ejemplos de Respuesta

- "Revisar la programacion de cuentas
para el dia."

- "Revisar cuadro de promesas para las
programadas del dia."

- "Primero se verifica lo agendado para
el dia. 2. Se hace lo mas urgente e
importante."

Indicaron que para cumplir sus objetivos primero
inician revisando las cuentas asignadas, las promesas de
pago, los mensajes recibidos mientras no estaban en
turno y su programacion diaria para priorizar urgencias.

Revision y Planificacion

- "Revision de correos, respuesta de
mensajes en WS, pronta resolucion,
organizacion mediante herramientas
como ser Excel, Word, notes."

- "En una hoja de Word escribo mis
pendientes y posteriormente empiezo a
revisar los cuadros de Excel, para
detectar qué debo hacer en el dia."

Varios mencionaron que utilizan, excel, notes, word
Uso de Herramientas Digitales para el registro de sus avances con los clientes y
gestionar todas sus actividades de manera eficiente.

Nuevamente se identificé que los colaboradores tienen
un enfoque en las promesas de pago lo cual es excelente
para la eficiencia operativa del call center ya que estas
actividades son las que estan directamente relacionadas
con el cumplimiento de sus objetivos.

- "Enfoque con las posibles promesas.”
- "Revisar las cuentas con promesas.
Revisar los mensajes de cliente. Revisar
los correos. Revisar carga diaria,"

Priorizacién de Promesas y
Urgencias

INTERPRETACION DE HALLAZGOS

- "Normalmente llamar o enviar msj a
los clientes ya que es una cartera con
prioridades, y ubicé al cliente en horas
fuera del horario."

- "Llegar antes de la hora normal, para
avanzar con pendientes extras, y de esta
manera no tener atraso en lo que hay
que hacer en el dia."

Se menciond que los agentes pueden llegar a modificar
y ajustar sus actividades a medida que vayan avanzando

Flexibilidad u ocurriendo nuevas prioridades durante el dia,
garantizando que las tareas importantes se completen en
tiempo y forma.

En la tabla anterior se expusieron las actividades principales que los colaboradores entienden
son las necesarias para organizar su dia y lograr cumplir con los objetivos. Sin embargo, se identifico
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
mecanica, lo que puede estar ligado a la falta de procesos especificos para la correcta gestion de cartera

0 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 mas cartera de clientes como equipo?

:Que estrategias podemos implementar para recuperar
mds cartera de clientes como equipo?

22 responses

mejorar en visitas

organizarnos organizar el tiempo

COMpPromiso
organizacién ~ “o°
estrategia ser objetivos
dialogo
0
N
9 hacer un plan de trabajo
% mas tiempo de busqueda de

Figura 31 - Recomendaciones de Estrategias a Implementar

Como siguiente punto, se consultd a los participantes que estrategias consideran necesarias
para lograr mas recuperacion de cartera y como se ha observado en preguntas anteriores, nuevamente
se identifica una frecuencia alta en la necesidad de mejorar la organizacién del call center, es evidente
que los colaboradores requieren de una estrategia de organizacion integral para recuperar mas cartera.
Sefialando la posibilidad de que hay una necesidad de mejorar los procesos, mejorar la estructura y
tener un enfoque un poco mas sistematico en las gestiones diarias. Como otra tendencia antes vista, la
siguiente estrategia que es mencionada también con bastante frecuencia es la comunicacion, haciendo
énfasis en que se debe mejorar la comunicacion dentro del equipo de trabajo para mejorar el trabajo
en equipo. Se interpreta una necesidad clara por la coordinacién 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. ¢Cuales son los principales desafios que enfrentan en su trabajo diario?

Tabla 9 - Principales Desafios Enfrentados Por Los Colaboradores

ID

INTERPRETACION DE HALLAZGOS

Categoria

Contacto con clientes y
Cumplimiento de Promesas de
Pago

Manejo del Estrés

Procrastinacion y Organizacion

Falta de Supervisién

Descripcion

Varias respuestas mencionan el contacto con clientes, la
localizacion de clientes y el cumplimiento de promesas
como desafios importantes. Esto sugiere que una de las
principales dificultades radica en establecer y mantener
un contacto efectivo con los clientes, asi como en
asegurar que las promesas de pago se cumplan.

Para los participantes, se genera una carga emocional y
estrés importante, ya que la naturaleza del trabajo y la
interaccion con clientes dificiles afecta el cumplimiento
de meta de los colaboradores.

La procrastinacion y la falta de organizacion tanto a
nivel individual como de equipo son desafios que
afectan la eficiencia y productividad.

La poca supervision se menciona como un problema, lo
que podria estar contribuyendo a otros desafios como la
falta de organizacion y la procrastinacion. La ausencia
de una guia constante podria estar afectando la
capacidad de los agentes para mantenerse enfocados y
cumplir con sus tareas de manera eficiente.

Ejemplos de Respuesta

- "Contacto con promesa, localizar
clientes."

- "No localizar clientes, el no conseguir
promesas."

- "El incumplimiento de promesas."

- "Manejo del estrés."
- "Tratar con clientes dificiles."

- "Procrastinacion."
- "Falta de organizacion propia y de
equipo.”

- "Poca supervision."

El desafio principal que se identifico por las respuestas brindadas es el contacto con los clientes,

esto relacionado con la localizacion y el cumplimiento de las promesas que estos clientes requieren.

Se entiende que se deben mejorar las estrategias de comunicacion y seguimiento con los clientes ya

que en la empresa hay poca variabilidad en los nimeros telefénicos y pueden ser facilmente

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 mas promesas de pago.

10. ¢ Califica cudles de estos aspectos especificos son particularmente dificiles o frustrantes?

Para continuar analizando los aspectos que son mas dificiles y frustrantes para los

colaboradores, se brind6 a los participantes del grupo focal 8 aspectos que pueden contribuir al bajo

rendimiento que pueden estar teniendo en el call center. A continuacion se muestra un grafico que

muestra la escala de dificultad o frustracion calificado en promedio del 1 al 10 por todos los

participantes, donde un valor méas alto indica mayor dificultad o frustracion.
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Manejo de clientes Agresivos

Negociaciones de planes de pago

24

Gestién de Estres

Capacidad de empatia sin perder de vista los objetivos

34

Priorizacién de Casos

Adaptacion a la tecnologia y Software de Gestion

32

Manejo de Informacion confidencial

Manejo de rechazos constantes

a1

Figura 32 - Aspectos Especificos Son Particularmente Dificiles O Frustrantes

Gestion del Estrés - 7.0: Este aspecto es calificado como el mas frustrante para los
colaboradores, indicando que es su mayor desafio, presentando una clara necesidad de
implementar estrategias y recursos adicionales para ayudar a los agentes de cobro con el manejo
de estrés de forma mas efectiva.

Manejo de Clientes Agresivos - 6.6: En promedio este aspecto se califica como el segundo
lugar entre los méas frustrantes ya que esta interaccion 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 Empatia sin perder de vista los objetivos - 3.4: Los participantes consideran que
este aspecto es un desafio moderado reflejando la necesidad de crear un balance entre el trato
amable con la eficiencia en el cumplimiento de metas.

Priorizacién de casos - 3.4: Como se ha observado en preguntas anteriores, se identifica que
este aspecto no es percibido como algo dificil ya que los colaboradores han desarrollado
métodos para el correcto manejo de esta tarea.

Adaptacion a la tecnologia y Software ( 3.2), Negociaciones de Planes de Pago (2.4) y Manejo
de informacién confidencial (2.0): Estos aspectos obtuvieron las calificaciones mas bajas
indicando que no se consideran aspectos dificiles o frustrantes, sugiriendo que los

colaboradores se sienten capaces de ejecutarlas sin problema.
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11. ¢ Como 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.

No indispensable pero tampoco sobrad@ Muy exitoso, ya que me gusta lo que hago
Somos parte muy importante, para alcanzar objetivos Enfoque
Clarosy llegar a meta

Aceptable
Lo defino si logro llegar ala meta asignada y superarla,
para un dia seguir creciendo.
Enfoque, aceptable

Llegando a meta individual y colectiva

Tenemos gestiones particulares, somos pieza clave dentro
del call center, somos como un engranaje, cada uno
valioso.

Figura 33 - Definicion de exito segun Colaboradores

El éxito en el rol de los colaboradores fue definido en funcion de su capacidad para alcanzar y
superar las metas asignadas de las carteras, reflejando asi una tendencia que tienen enfoque en
resultados. Ademas, se consideran piezas clave en el logro colectivo, lo que subraya la importancia de
la colaboracion y el trabajo en equipo. La satisfaccion personal también desempefié un papel clave en
la percepcion de éxito, ya que disfrutaron de lo que hacian y mantuvieron un enfoque claro en su
trabajo. Sin embargo, algunos adoptaron una actitud un poco mas realista, reconociendo que su

rendimiento era "aceptable” lo que indica una brecha clave de oportunidad de mejora.

12. ¢ Qué herramientas o recursos crees que serian Utiles para mejorar la eficiencia operativa en
el call center?

¢Qué herramientas o recursos crees que serian Utiles para mejorar la eficiencia
operativa en el call center?
25 responses

sistema de grabacion

sillas argobomic

O )
5 teléfonos que graven a
ke » =
o] 3 3]
- — (%2}
o a . [s] o
o E £ mds bases E: £
9] . 0]
£ k7 8 supervicion 8}
o
=
c .
3 actualizaciéon de base

mas teléfonos para rotar
celular actualizados

Figura 34 - Herramientas Y Recursos Utiles 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 mas bases, refiriendose a mas bases de datos para realizar sus actividades, adicional

destacan de la misma manera la necesidad de nuevos teclados y en tercer lugar se menciono la

supervision como recurso importante para mejorar la eficiencia. También se menciond la importancia

de equipos tecnoldgicos actualizados y mejor conectividad que pueda facilitar el contacto con los

clientes morosos, en resumen los colaboradores solicitan equipo tecnoldgico y herramientas de uso

diario para la correcta gestion de clientes. Finalizando con la mencién de comodidad ergonémica para

mantener una productividad constante concluyendo que estas actividades son esenciales para mejorar

la eficiencia operativa.

13. Déjenos cualquier otro comentario 0 sugerencia que les gustaria 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

j1)] Categoria

Mejora en la Comunicacion

Descripeién

Se resalto la necesidad de mejorar la comunicacion
cuanto antes entre los compafieros del call center y con
la supervision, esto lo solicitan para mejorar la
coordinacion de las tareas y el animo diario en el
trabajo.

Ejemplos de Respuesta

- "Tener una mejor comunicacion.”

- "Mejor comunicacion por parte de los
compaiieros.”

- "Comunicacion efectiva, seria buenos
los incentivos ya que eso nos motiva y

levanta el animo de seguir."

Incentivos y Metas Claras

Las metas motivadoras y mejores incentivos aportarian
a un mayor rendimiento y eficiencia en el equipo y a la
gestion de cartera, por ende generando un mayor
cumplimiento de meta.

- "Metas motivadoras para gastar mas."
- "Mejor incentivos en metas
compartidas para un trabajo mis
eficiente.”

Capacitacion y Supervision

Se resalto la importancia de incorporar més
capacitaciones y mejorar la supervisién para aportar al
correcto rendimiento por parte de todo el equipo,
contando con una correcta organizacion y estructura de
un plan a seguir.

- "Mejorar capacitacion, supervision,
escalamiento."
- "Que haya una buena supervisién."

Ambiente de Trabajo y
colaboracion

Los participantes sefialaron una necesidad de tener un
ambiente de trabajo que sea mas profesional, que
fomente el trabajo en equipo y que se eviten las
rivalidades entre compaiicros.

- "Ambiente profesional, no verlo como
rivalidad.”

- "Que se promueva el trabajo en
equipo, compafierismo."

INTERPRETACION DE HALLAZGOS

Asignacién equitativa y Recursos

Se menciond por parte de los colaboradores que todas
las carteras de recuperacién de cuentas sean tratadas con
la misma importancia v que se brinden los recursos
necesarios para gestionarlas. Esto valida la tendencia
percibida en instrumentos anteriores donde se identifica
un favoritismo menor por uno de los clientes.

- "Que se le dé la misma importancia a
todas las carteras por igual."

- "Seria bueno implantar otro
domiciliario para tener cubierta la
cartera local y fordnea."

Control y organizacion

Mejorar la organizacion de las actividades y estructurar
prioridades para optimizar la eficiencia del equipo.

- "Trabajar ordenados para un control."
- "Hacer un espacio de tiempo para
estructurar y organizar prioridades.”
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Los comentarios y sugerencias reflejan una fuerte demanda por mejoras en la comunicacion,
incentivos claros, capacitacion, y un ambiente de trabajo positivo y profesional. Ademas, se sefiala la
importancia de un tratamiento equitativo y una mejor organizacion para optimizar la eficiencia del

equipo en el call center.

14. Si pudieran implementar una sola mejora en el call center ¢cual seria?

Si pudieran implementar una sola mejora en el call center
¢cudl seria?

23 responses

organizacion

beneficios a base de ley

comunicacion

supervision

sistema

ayuda prganizcion
nos den las herramientas
mayor comunicacion

doble monitor

Figura 35 - Recomendacion De La Unica Mejora A Implementar Por Colaboradores

Las palabras mas destacadas muestran las areas de enfoque mas importantes segin los
participantes. Los colaboradores identificaron la mejora en la comunicacion como la prioridad mas
urgente a atacar ya que una comunicacion mas clara y efectiva ayudara con la coordinacion y el trabajo
integral del equipo. También demostraron la necesidad de una mejor organizacion y seguimiento de
tareas para reducir la confusién y aumentar la eficiencia operativa. Finalmente, valoran la supervision
efectiva y el reconocimiento de esfuerzos adicionales como elementos clave para mejorar la moral y

el rendimiento del equipo.

Como conclusion del grupo focal, esta actividad demostro varias areas 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 comunicacién demostro ser una de las areas con necesidad de mejora urgente,
ya que facilita la coordinacion de tareas y el trabajo en equipo alineados con el objetivo macro de la

empresa que es el cumplimiento de las metas. Asimismo, se resaltd la necesidad urgente por una
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organizacion integral ya que se requiere de una mejor estructura y distribucidn clara de actividades
orientados por un correcto plan de trabajo y una supervision efectiva. Esto sugiere que la revision de
procesos internos y estrategias. Mejorando estos aspectos y el resto de los mencionados, tienen un

impacto positivo en el rendimiento del equipo, reduciendo confusién y generando mas enfoque.
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5.1

1.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

A partir del diagnostico de procesos y la evaluacion de las métricas de desempefio, los analisis
de las encuestas, entrevistas y el grupo focal proporcioné una situacion actual de los procesos,
actividades y métricas de desempefio, 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
supervision efectiva, la deficiente estandarizacion de procesos y la organizacién estratégica del
call center. Todos estos factores han resultado en una baja eficiencia operativa y un
incumplimiento de metas, afectando completamente la satisfaccion del cliente ya que se demostro
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 gestion de tiempo y recursos.

A partir del analisis de la informacion recolectada a través de los instrumentos y técnicas
aplicadas, fue exitosa la identificacion de patrones y tendencias que afectan el rendimiento y la
eficiencia del call center en la entrega de su servicio. Entre los hallazgos mas importantes se
encontrd la inconsistencia en la supervision y la falta clara del uso adecuado de la tecnologia para
lograr un monitoreo efectivo de KPIs. Se evidencio 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 recuperacion de cartera asignada, lo que sefiala una falta de consistencia en el rendimiento.
Reflejando una brecha considerable entre la comprension de los objetivos y la capacidad para
cumplirlos. Estos patrones indicaron una desconexion entre las expectativas de los gerentes de la

empresa Yy la realidad operativa.

Se concluy6 que la implementacion de controles mas robustos y la estandarizacion de procesos
operativos son fundamentales para mejorar la eficiencia del call center. Se vio la necesidad de
poner en practica herramientas tecnoldgicas, 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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5.2

supervision y en la gestion operativa; esto se evidencia en que el 50% de los colaboradores solo
logran convertir menos del 30% de sus Ilamadas en promesas de pago, la ausencia de un sistema
claro de medicidn y consistente de evaluacion de desempefio ha contribuido a una supervision

deficiente, afectando negativamente la productividad y la calidad del servicio.

El disefio de una propuesta de mejora para incrementar la productividad y el cumplimiento de
metas en Recupera Solutions se basdé en hallazgos criticos. 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 indicd una
deficiencia en la planificacion diaria y en la asignacion de recursos. La propuesta de mejora se
centra en optimizar la gestion del tiempo, implementar un sistema de seguimiento mas efectivo y
en el estandarizado de procesos. Por otro lado, se considera la capacitacion de personal como
importante al igual que la creacion de un sistema de supervision mas efectivo enfocado en la
motivacioén y comunicacion con los agentes de cobro. Estas mejoras no solo optimizaran las
operaciones del call center, sino que también incrementaran la satisfaccion del cliente y

contribuiran al crecimiento sostenible de Recupera Solutions
RECOMENDACIONES

La falta de supervision efectiva, la escasa estandarizacion de procesos y la baja organizacion
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 potenciacion de la supervision y la estandarizacion de procesos.
Esta estrategia debe abarcar la creacion de manuales de procedimientos, la ejecucion de auditorias
periddicas y constantes en conjunto con la formacion continua de los supervisores para asegurar
que los estandares de calidad exigidos por los clientes financieros se cumplan, por ende se genere

una mayor eficiencia operativa.

Para que la empresa logre enfrentar la inconsistencia en la supervision y la falta de uso adecuado
de la tecnologia en el monitoreo de KPIs, se recomienda implementar una estrategia empresarial

que integre herramientas tecnoldgicas 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 desempefio de los agentes de cobro, simplificando la identificacion rapida de variaciones en

los procesos y ayudando a tomar decisiones informadas para mejorar la eficiencia operativa.

Se recomienda desarrollar un sistema de control mas estricto, combinado con un programa de
capacitacion continua. Esta estrategia debe enfocarse en mejorar las habilidades de negociacion
y en la estandarizacion 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 aportara al

aumento de los ingresos de la empresa.

Considerando que la falta de planificacion diaria y la asignacion inadecuada de recursos han
llevado a un bajo cumplimiento de todas las metas asignadas por los clientes financieros, se
recomienda disefiar una estrategia empresarial que optimice la gestion del tiempo y la asignacion
de recursos en la empresa. Esta estrategia debe incluir la implementacion de un sistema de
planificacion estructurada que permita priorizar tareas y cuentas asignadas de manera efectiva y
que mejor se adapten a las caracteristicas personalizadas por cada cliente. Se recomienda contar
con una igualdad en la distribucion de recursos y cargas de trabajo para los agentes de cobro,
asegurando que todos, segln sus habilidades, sean tomados en cuenta de manera correcta para la

ejecucidén oportuna de sus objetivos.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA
Estrategia Integral de Mejora Operativa y Supervision para Recupera Solutions
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

En la evaluacion realizada en el capitulo 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 satisfaccion 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
gestion del tiempo, en la asignacion 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 desconexion entre la planificacion 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 supervision por etapas, ya que este brindara
un control méas efectivo de las gestiones diarias enfocado a resultados como la mejora en el
cumplimiento de las metas. Ademas, los resultados obtenidos demostraron que se presentan problemas
en la planificacion y la asignacion 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 implementacién de Bl ya que esto siendo una
sinergia entre las dos propuestas anteriores y los resultados obtenidos por parte de los clientes donde
sugieren incluir métricas mas precisas. Con este plan la herramienta propuesta permitira 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 areas criticas identificadas en los
resultados, donde se demostro que la falta de supervision efectiva, la baja estandarizacion de procesos
y el uso insuficiente de la tecnologia 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 satisfaccion de los clientes bancarios, sino también garantizar un rendimiento

mas consistente y alineado con sus objetivos estratégicos.

La Estrategia Integral de Mejora Operativa y Supervision responde directamente al
objetivo general de este proyecto, que es disefiar 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 Supervision por Etapasy el Plan de Implementacion de Inteligencia de negocios contribuye
al cumplimiento de este objetivo, ya que estas mejoras permitirdn optimizar tanto la calidad del servicio

como el rendimiento y productividad de los agentes de cobro.
6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

1. Disefiar un Manual de Procesos que estandarice las actividades operativas del call center,
garantizando la correcta ejecucién de las gestiones y optimizando el flujo de trabajo y la
asignacion de recursos.

2. Elaborar un Plan de Supervision por Etapas que permita un monitoreo continuo y efectivo del
rendimiento de los agentes de cobro, asegurando la retroalimentacion oportuna y la aplicacion de
acciones correctivas para mejorar la eficiencia.

3. Disefiar una guia de uso y configuracion de Business Intelligence (BI) para el call center,
complementada con un prototipo de dashboard interactivo que permita la visualizacién y anélisis

de los indicadores clave de rendimiento (KPIs).
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6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO ADETALLE DE LA PROPUESTA.
6.4.1 DESCRIPCION DEL “QUE” Y “COMO” LO HARAN
6.4.1.1 MANUAL DE PROCESOS PARA RECUPERA SOLUTIONS

La primera propuesta consiste en la elaboracion de un Manual de Procesos que estandarice las
actividades operativas del call center, garantizando una ejecucion eficiente y la optimizacién del flujo
de trabajo. Este manual abarca los procesos principales de la empresa siendo los a continuacion

listados:

Carga Y Asignacién De Cartera — (Optimizado)

Actualizacién De Cuentas De Cartera Asignada — (Optimizado)

Gestion De Cartera Asignada — (Optimizado)

Monitoreo Y Control De Gestiones — (Nuevo)

Guia De Caélculo De Productividad De Los Agentes De Cobro — (Nuevo)

© a0 k~ w N PE

Generacion Y Envio De Reporte De Gestiones Diarias Y Productividad— (Optimizado)

La creacion de este manual se basa en la metodologia BPM (Business Process Management),
que busca optimizar los procesos mediante su identificacion, documentacion y mejora continua. Se
utilizé un enfoque tedrico basado en la gestion 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 si y cuales dependian del otro, continuando con la etapa de mejorar donde se
mejoraron todos los procesos actuales y se incorporaron nuevos en conjunto con una guia de célculo

de productividad para tener un control sobre el codmo se lograran medir dichos KPIs.

El manual sigue un enfoque de mejora continua, donde los procesos documentados seran
monitoreados y ajustados constantemente, de acuerdo con los resultados obtenidos de los KPlIs, para
asegurar que se cumplan los estandares de calidad del servicio. Esto incluye la implementacion de

medidas correctivas cuando sea necesario, asegurando que el call center pueda adaptarse rapidamente
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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 deberan ser revisados de forma trimestral en la primera etapa de
su implementacion 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 implementacion de un Plan de Supervision por Etapas en
Recupera Solutions, con el fin de mejorar la supervision de los agentes de cobro y garantizar el
cumplimiento de metas, mejorar la satisfaccion del cliente y el rendimiento de los agentes. El plan
incluye tres etapas clave: monitoreo inicial, supervision focalizada y supervision avanzada, asegurando
un control constante del rendimiento y la implementacién de acciones correctivas personalizadas.
Basado en principios de Gestion de Operaciones, el plan integra herramientas de monitoreo como los
KPIs y auditorias rapidas de calidad para garantizar el control de calidad en las interacciones de los
agentes. Ademas, la Gestion de Recursos Humanos en Operaciones se refuerza a través de
capacitaciones avanzadas en areas criticas como negociacion y manejo de clientes dificiles, 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
implementaran 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 supervisién se
brindan propuestas de como medir la satisfaccion de los clientes bancarios actuales y los futuros con
formularios realizados en Google Formsy programados para envio automatico a los correos de la base
de datos de los clientes. Esto para iniciar con la recoleccion de la informacion 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 opcion de matricula online para la optimizacion del tiempo. Finalizando
con la clasificacion 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 Bl PARA
RECUPERA SOLUTIONS

La Propuesta 3 tiene como objetivo presentar una guia para la utilizacion 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 supervision y cumplimeinto de meta del
call center de Recupera Solutions. Mediante esta propuesta, se muestra como la implementacién de
dashboards interactivos y reportes personalizados segun los Gerentes de la empresa quieran visualizar
dicha informacion contribuye a una mejor visualizacion grafica en tiempo real del desempefio
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 Bl 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 guia de uso y configuracion que detalla como 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 Bl. Ademas, se proporciona un prototipo de dashboard
interactivo que ilustra la estructura de visualizacion 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 Bl para transformar la
supervision y control en el call center, sino también proporcionar un modelo listo para su futura
implementacion. Ya que se brindara en conjunto con la guia el archivo de Bl 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 recuperacion en tiempo real y monitorear
el rendimiento de los agentes, esta herramienta permitira a Recupera Solutions maximizar la
productividad y el cumplimiento de metas, mejorando la satisfaccion 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 operacién diaria,
brindando una vision integral de las actividades clave que permiten su funcionamiento como, el
proceso de carga y asignacion de cartera a los agentes de cobro, la actualizacion de cuentas, asi como

la gestidn de la cartera asignada por parte de los agentes.

Ademas, se incorpora un nuevo proceso propuesto para el monitoreo y control de las gestiones,
finalizando con la generacion y envio del reporte de gestiones diarias al cliente final. Este manual fue
disefiado con el propdsito 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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describen de forma clara y detallada los pasos que supervisores, agentes de cobro y personal administrativo deben
seguir para garantizar el cumplimiento de metas y la calidad en las gestiones diarias.

El objetivo principal es proporcionar a cada area las herramientas necesarias para ejecutar sus funciones bajo un
marco de control que permita mantener altos niveles de productividad, minimizar errores y optimizar el proceso
de recuperacion de cuentas. Este manual es una referencia obligatoria que debe consultarse constantemente para
mantener la consistencia en las operaciones y asegurar que cada tarea sea llevada a cabo conforme a los
estandares de la empresa.

PROPOSITO

El propésito de este manual es establecer un estandar claro para todos los procesos operativos de Recupera
Solutions, orientado a optimizar la gestién de las carteras asignadas y maximizar la productividad de los agentes
de cobro. Este documento tiene como fin asegurar que cada actividad, desde la asignacion de cuentas hasta el
monitoreo de gestiones, se realice de manera uniforme, permitiendo el cumplimiento de los objetivos de
recuperacion y manteniendo un alto nivel de calidad en el servicio. Ademas, busca reducir errores, aumentar la
eficiencia operativa y proporcionar una guia clara para la toma de decisiones en el dia a dia.

ALCANCE

Este manual cubre todos los procesos criticos del call center de Recupera Solutions, desde la recepcion y
asignacion de las carteras, hasta la generacion de reportes de productividad. Aplica a todas las areas involucradas
en la gestiéon de cuentas asignadas, incluyendo supervisores, agentes de cobro y personal administrativo,
garantizando una ejecucion alineada con los objetivos operativos y estratégicos de la empresa. Abarca tanto la
interaccion directa con los clientes como los procedimientos internos de actualizacién, monitoreo y control de la
operacion.

CONCEPTOS Y DEFINICIONES
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e Cartera Asignada: Conjunto de cuentas entregadas al call center para su gestiéon y recuperacién, que
incluyen informacion detallada de cada cliente y su situacion financiera.

e Agente de Cobro: Responsable de contactar a los clientes para la recuperacion de las deudas, registrar
gestiones y asegurar el cumplimiento de las metas de pago.

e Supervisor: Encargado de monitorear, controlar y dar seguimiento al desempefio de los agentes,
asegurando que se cumplan los procedimientos y metas establecidos.

e Actualizacion de Cuentas: Proceso para garantizar que los datos de las cuentas asignadas (como saldos y
situacion de pago) estén al dia en el sistema, facilitando una gestion precisa y efectiva.

e Promesa de Pago: Compromiso que un cliente hace para realizar un pago en una fecha futura, siendo
clave para el seguimiento y recuperacion de la deuda.

e KPI (Indicador Clave de Desempefo): Métrica utilizada para evaluar la productividad y el rendimiento de
los agentes de cobro, que incluye variables como el nimero de promesas de pago, la tasa de conversion

y la cantidad de cuentas gestionadas.

e Monitoreo de Gestiones: Revision continua de las actividades de los agentes para asegurar que se
gestionen correctamente las cuentas asignadas y se alcancen los objetivos de recuperacion.

e Gestion de Cartera: Conjunto de acciones ejecutadas para la recuperacion de deudas, desde el contacto
inicial con el cliente hasta la resolucién o escalaciéon del caso.

e Flujo de Pagos: Suma de los pagos realizados por los clientes, que refleja el éxito en la gestiéon de las
cuentas y el cumplimiento de las metas diarias.

Documentos de referencia
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PROCESO 01 CARGA Y ASIGNACION DE CARTERA

Objetivo:

El objetivo de este proceso es asegurar la correcta recepcion, procesamiento e integracion de los archivos
enviados por las entidades financieras para la gestion de las carteras asignadas. Esto incluye la descarga,
identificacion, calculo de honorarios e ISV, y la asignacion eficiente de las cuentas entre los agentes de cobro,
garantizando que la informacion esté debidamente actualizada y sea gestionada de manera precisa para
cumplir con los objetivos de recuperacion. El proceso también garantiza que las cuentas sean distribuidas
equitativamente entre los agentes, optimizando su gestion. La periodicidad de esta es de manera mensual o
entre semana.

Alcance:

El alcance de este proceso cubre todas las actividades necesarias desde la recepciéon de la clave maestra
proporcionada por las entidades financieras hasta la notificacién de asignacion de cuentas a los agentes de
cobro. Incluye:

Recepcion de claves y archivos mensuales.

Identificacion y descarga de archivos (DEMO, DATA, TAB, y NOTA).

Evaluacién de las cuentas por banco y célculo de honorarios e ISV.

Integracion de la informacion al sistema FileMaker.

Verificacién y validacion de la informacién antes de su subida al sistema.

Asignacion equitativa de las cuentas a los agentes de cobro.

Comunicacién final con los agentes para la ejecucion de las gestiones.

El proceso es aplicable a todos los agentes de cobro y supervisores del call center, asi como al personal
administrativo encargado de gestionar la informacion proporcionada por las entidades financieras. Ademas,
este proceso involucra a las entidades financieras que envian la informacion, lo que lo convierte en un
proceso critico para la operacion diaria del call center.

Definiciones:

1. PO: Se refiere a Procedimiento Operativo. Esto indica que el documento pertenece a un
procedimiento formal dentro de la empresa.

2. CAC: Siglas para Carga y Asignacion de Cartera

3. DEMO: Descripcién: Contiene informacion demogréfica del cliente. Datos incluidos: Nombre, correos
electroénicos, teléfonos, direccion, proveedor, nimero de cuenta, saldo actual, saldo vencido, etc.
Importancia: Es el archivo mas importante ya que retine los datos principales de los clientes.

4. DATA: Descripcion: Complementa el archivo DEMO. Datos incluidos: Informacién similar al DEMO
pero con datos adicionales como saldo desglosado, teléfonos adicionales y correos electrénicos
secundarios.

5. TAB: Descripcion: Incluye nombres de referencias de los clientes. Datos incluidos: Nombres de
referencias de clientes y nimeros de teléfono.

6. NOTA: Descripcion: Es un archivo de notas permanentes. Datos incluidos: Ultima actividad registrada
por el gestor de cuentas asignado en la entidad financiera.

PO-CAC-001 PROCESO 01 Carga y Asignacién de Cartera V1
Documento propiedad de Recupera Solutions. Se prohibe su reproduccion parcial o total.
Documentos impresos o fotocopiados son copias no controladas cuya vigencia esta sujeta a verificacion.

109



Pagina 2 de 7
PO-CAC-001

Revision: 1

Descripcion:

PROCESO 01 g
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Actividades

Responsable

Descripcion

1. Recepcion de Clave
Maestra

Gerente
Administrativo

El Gerente Administrativo recibe, de manera mensual y
por correo electrénico, una clave maestra proporcionada
por las entidades financieras. Esta clave es necesaria para
acceder a los documentos de las carteras asignadas y se
recibe durante los primeros dias de cada mes.

2. Envio de Clave
Maestra

Gerente
Administrativo

El Gerente Administrativo envia la clave maestra al
Supervisor por correo electrénico, permitiéndole acceder
y descomprimir los archivos enviados por las entidades
financieras. Asegurando el acceso oportuno a los
documentos necesarios para la gestion de las carteras
asignadas.

3. Envio de archivos de
Gestion de Cartera

Entidades
Financieras

Las entidades financieras envian un correo electrénico a
los call centers de recuperacion de cartera, copiando a los
Gerentes Administrativos y Supervisores. El correo
contiene cuatro archivos encriptados que incluyen
informacién de cuentas asignadas, datos demograficos y
detalles de clientes morosos.

El Gerente Administrativo es copiado para estar al tanto
de las nuevas cuentas a gestionar, mientras que el
Supervisor es responsable de la gestion de estos archivos.

4. Identificacion y
descarga de archivos de
cartera asignada

Supervisor

El Supervisor identifica y descarga los cuatro archivos
encriptados (DEMO, DATA, TAB y NOTA) necesarios para
gestionar la cartera asignada. Los detalles de estos
archivos estan descritos en el apartado de definiciones
del manual.

5. ¢Los archivos
contienen cuentas del
banco #1 y/o #4?

Supervisor

En caso de que los archivos S| contienen cuentas del
banco #1 y/o banco #4, el Supervisor procede a la
actividad 9. En caso de que NO, continte con la
actividad 6.
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6. ¢los archivos Supervisor Si los archivos contienen cuentas del banco #2 y/o banco

contienen cuentas del #3, el Supervisor procede con la actividad 8. Si no,

banco #2 y/o #3? continda con la actividad 7.

7. ¢los archivos son Supervisor Si los archivos son para la actualizacién de cartera, el

especificamente para la Supervisor procede con el proceso de actualizacion de

actualizacion de cartera cuentas. FIN

asignada?

8. Calculo de Supervisor El Supervisor identifica el tipo de cartera en los archivos

honorarios de Excel y calcula los honorarios e ISV correspondientes,
generando un total a recuperar por cliente. Este calculo
se aplica a todas las cuentas incluidas en los archivos. Se
realiza insertando tres columnas adicionales en el archivo
para calcular: multiplicando el valor total a recuperar del
cliente por el factor de ISV més el factor de honorarios
realizando un nuevo total para recuperar.

9. Integracion de Supervisor El Supervisor utiliza las claves proporcionadas para

Archivos al Sistema descomprimir los archivos y prepara un formato
especifico para subir los datos al sistema. Este formato
incluye toda la informacién relevante para que los
agentes de cobro puedan gestionar las cuentas
asignadas.

10. Cruce de Informacién | Supervisor El Supervisor organiza las cuentas en el formato 07-CAC-

y Asignacion de Cuentas FRO1- V1 Formato de Carga y Asignacion de Cartera,
ordenando los saldos de mayor a menor. Luego asigna
las cuentas a los agentes de cobro de manera equitativa,
distribuyéndolas entre ellos.

11. Verificacion del Supervisor El Supervisor revisa el archivo antes de la importacién

archivo antes de la para asegurar que la informacioén esté completa y

importacion al sistema correcta. Verifica que los datos coincidan con las cuentas
asignadas y que los campos estén debidamente
completados.

12. Acceso al Sistema Supervisor El Supervisor accede al sistema con sus credenciales para

iniciar sesion en la seccion Recupera Solutions.

PO-CAC-001 PROCESO 01 Carga y Asignacién de Cartera V1
Documento propiedad de Recupera Solutions. Se prohibe su reproduccion parcial o total.
Documentos impresos o fotocopiados son copias no controladas cuya vigencia esta sujeta a verificacion.

111



Pagina 4 de 7
PO-CAC-001

Revision: 1

PROCESO 01 g |

CARGA Y ASIGNACION DE CARTERA

RECUPERA SOLUTIONS

Actividades Responsable Descripcion

13. Seleccién de clientey | Supervisor El Supervisor selecciona el cliente correspondiente a las

acceso a la interfaz cuentas que seran subidas al sistema y accede a la
interfaz de importacion de registros.

14. Busqueda y selecciéon | Supervisor A través del explorador de archivos, el Supervisor localiza

de Archivo el formato previamente preparado para su importacién al
sistema.

15. Asignacion de Supervisor El Supervisor asigna los campos de importacion

campos de importacion utilizando la opcién "Afadir nuevos registros organizados
por nombres coincidentes", asegurando que los titulos
del archivo coincidan con los de |a base de datos
existente.

16. Confirmacion de la Supervisor Después de la importacion, el Supervisor verifica que las

importacion exitosa cuentas se hayan subido correctamente al sistema y
asignado sin errores. Si detecta inconsistencias, las
corrige antes de continuar.

17. Notificacion de Supervisor El Supervisor notifica a los agentes de cobro la asignacion

asignacion a los agentes
de cobro

de las nuevas cuentas a través de correo electronico,
dejando un registro de soporte para futuras referencias.

18. Confirmacion de
Recepcion

Agentes de Cobro

Los agentes envian un correo de confirmaciéon que
recibieron dicha informacion y estan claros en las
gestiones que deben realizar. FIN

Formatos Utilizados

® 01: Se refiere al primer proceso documentado.
CAC: Siglas de Carga y Asignacion de Cartera

(area del proceso).

®  FRO1: El primer formato dentro de este proceso.
e V1:Indica la version del forma

1) 01-CAC-FRO1- V1 Formato de Carga y Asignacion de Cartera

Objetivo: Documentar el proceso de Carga y Asignacion de Cartera, desde la recepcion de los archivos hasta la
asignacion de cuentas a los agentes de cobro, asegurando precision en los célculos y la correcta importacion de
datos al sistema. Es por esto anteriormente expuesto que no se puede manipular el formato ya que el sistema
esta configurado especialmente para que comprenda el orden de este formato, presentado a continuacion.
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PROCESO 02 ACTUALIZACION DE CUENTAS DE CARTERA ASIGNADA

Objetivo:

Asegurar la correcta actualizacién de las cuentas de cartera asignada, garantizando la precision de los datos
relacionados con los saldos y la informacién de las cuentas, mediante un procedimiento estandarizado que
minimice errores, incluya puntos de control y decisiones criticas, optimizando el flujo de trabajo sin
interrupciones innecesarias en la operacién del call center.

Alcance:
Este proceso aplica a todas las cuentas de cartera asignada por entidades financieras a Recupera Solutions.

Involucra a los supervisores, agentes de cobro y al gerente administrativo, abarcando desde la recepcion
de los archivos de actualizacion enviados por las entidades financieras hasta la finalizaciéon de la importacion
de los nuevos saldos en el sistema y la generaciéon de reportes internos. El proceso asegura que todas las
actualizaciones de las cuentas se realicen de manera segura, con controles manuales y decisiones clave en caso
de errores o discrepancias, y con el minimo de interrupciones en la operacion del call center.

Definiciones:
1. Cuentas de Cartera Asignada: Son aquellas cuentas que una entidad financiera asigna al call center

para su gestion, las cuales incluyen datos como el saldo actual, historial de pagos, y otros detalles
relevantes para la cobranza.

1) Formato 01-CAC-FR02- V1 Formato de Actualizacion Saldos: Documento estandarizado que
contiene la informacién necesaria para la actualizacion de las cuentas en el sistema. Incluye campos
como numero de cuenta, saldo anterior y saldo actualizado, entre otros.

2. Sistema: Software utilizado para gestionar la base de datos de las cuentas asignadas. Permite realizar
actualizaciones de registros, consultas de cuentas, y generar reportes para seguimiento y auditoria.

3. Verificacion post-importacion: Proceso de revisién que realiza el Supervisor tras la importacion de
los nuevos datos, para garantizar que la actualizacién se realizé correctamente y que no hay errores en
los saldos ni duplicidad de registros. En caso de errores, se toma una decisién sobre la correccion
inmediata o escalamiento.

4. Reporte de Actualizacion: Informe generado tras la finalizacién del proceso de actualizacién de
cuentas, que detalla los cambios realizados en los saldos de las cuentas, la jefatura responsable y el
numero de cuenta. Este reporte sirve como respaldo para auditorias y revisiones futuras.
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1. Recepcién de documentos | Entidades Las entidades financieras remiten, por correo electrénico,

de actualizacion de cartera Financieras documentos de Excel encriptados que contienen la
informacion referente a las cuentas que deben ser
actualizadas.
Dichos documentos comprenden datos clave, tales como
nimeros de cuenta, saldos anteriores y actuales, asi
como otros elementos esenciales para proceder con la
actualizacion de las carteras asignadas.

2. Acceso a los archivos Supervisor El Supervisor accede a los archivos utilizando la clave

enviados utilizando clave maestra previamente facilitada por el Gerente

maestra Administrativo, procede a descomprimir dichos archivos
y se dispone a realizar la actualizacion de las cuentas en
el sistema.

3. Verificacién de tipo de Supervisor El Supervisor verifica que los archivos enviados por la

archivos enviados (actualizacion entidad financiera correspondan a la actualizacién de la

de cuentas) cartera asignada, identificando ademas el tipo de cartera
al que pertenecen.

4.  Conciliacién de cuentas Supervisor Una vez identificada la cartera a actualizar, el Supervisor

enviadas con la base de datos revisa las cuentas enviadas en la actualizacién,

actual comparando la cantidad de cuentas en el archivo
recibido con las cuentas registradas en la base de datos
del sistema.
Este paso asegura que las cuentas enviadas coincidan
con las existentes en el sistema antes de proceder con la
actualizacion.

5. ;Se detectan Supervisor En caso de que si se debe detener el proceso y continuar

inconsistencias entre las cuentas con la Actividad 6. En caso de que NO, continte con el

enviadas y la base de datos? proceso normal en la Actividad 7.

6. Accion de Escalamiento Supervisor El supervisor notifica al Gerente Administrativo si hay

inconsistencias criticas y coordina con la entidad
financiera para resolverlas.
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7. Llenado del 01-CAC-FRO2-
V1 Formato de Actualizacién
Saldos de Cuentas

Supervisor

El Supervisor completa el formato 01-CAC-FR02- V1
Formato de Actualizacion Saldos donde se incluyen la
jefatura de la cuenta, el nimero de cuenta, y los nuevos
saldos de cada cuenta. Este formato se utiliza para
actualizar los saldos en el sistema de manera precisa y
evitando asi inconsistencias al momento de cargar los
datos al sistema.

8. Solicitud de cierre temporal
del sistema a los agentes

Supervisor

Antes de proceder con la actualizacién de las cuentas, el
Supervisor solicita a los agentes que no utilicen el
sistema mientras se realiza la gestion de la actualizacion,
ya que el sistema no permitira realizar la operacion si
alguien estd activo dentro del sistema.

9. Notificacién del agente de
cobro al Supervisor

Agente de
Cobro

El Agente de Cobro notifica verbalmente al Supervisor
que ha salido del sistema, permitiéndole proceder con el
proceso de actualizacion de cuentas. Esta confirmacién
asegura que el sistema esté libre de usuarios activos
antes de realizar la importaciéon de los nuevos datos.
Adicionalmente, el agente envia una confirmacién via
WhatsApp para contar con un respaldo formal del cierre
temporal.

10. Verificacion preliminar del
formato de actualizacion

Supervisor

Antes de proceder con la carga de los archivos, el
Supervisor revisa nuevamente el formato para verificar
que todos los datos sean correctos, incluidos la jefatura,
el nimero de cuenta y los saldos. Este paso es
fundamental para prevenir errores antes de realizar la
importacion.

11. Acceso al Sistema Cartera
Recupera Solutions

Supervisor

El Supervisor accede al sistema, seccion Recupera
Solutions, utilizando sus credenciales para iniciar sesion.

12. Seleccion de cliente y
acceso a la interfaz

Supervisor

El Supervisor selecciona el cliente del cual provienen las

13. Subida del formato de
actualizacién de cuentas

Supervisor

cuentas que seran actualizadas en el sistema.

El Supervisor selecciona la opciéon de “importar
archivo” en el sistema, busca el archivo actualizado en el
explorador de archivos, y selecciona la opcién
"Actualizar registros coincidentes en el conjunto
hallado”, asegurandose de que los nombres de los
campos coincidan con los registros existentes.
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14. Aplicacion del valor de
igualdad sobre el nimero de
cuenta

Supervisor

Para evitar que se muevan las cuentas o se dupliquen, el
Supervisor aplica un valor de igualdad sobre el nimero
de cuenta en el archivo de actualizacién, asegurando que
sélo los saldos sean actualizados. Una vez hecho esto,
selecciona ‘“importar" y se actualizan los saldos
correspondientes.

15. Verificacion post-
importacion

Supervisor

Una vez importados los registros, el Supervisor revisa el
sistema para asegurarse de que los nuevos saldos han
sido correctamente actualizados en todas las cuentas.
Cualquier error detectado se corrige antes de permitir
que los agentes regresen al sistema.

16. ¢Se detectan errores de
actualizaciéon?

Supervisor

En caso de que si se detecten errores como por ejemplo,
saldos incorrectos o cuentas duplicadas el Supervisor
procede a realizar la actividad 17. En caso de que NO
contintie con Actividad 18.

17. Acciones de correccion

Supervisor

Si el error es menor, el Supervisor lo corrige de inmediato
y contindia con el proceso.

18. Reapertura del sistema a
los agentes

Supervisor

Luego de confirmar que la actualizacion ha sido exitosa,
el Supervisor notifica via Whatsapp a los agentes de
cobro que ya pueden volver a utilizar el sistema,
asegurando que el proceso de actualizacién ha concluido
sin problemas.

19. Generacién de Reporte de
actualizacion interno

Supervisor

El Supervisor genera un reporte 01-CAC-RP01-V1
Reporte de Actualizacion Interno detallado de las
cuentas actualizadas, que incluye los saldos antiguos y
nuevos, la jefatura responsable, y el nimero de cuenta.
Este reporte sirve como respaldo y se archiva para futuras
auditorias o revisiones.

20. Comunicacién de
finalizacion del proceso

Supervisor

El Supervisor envia una notificacion formal a los agentes
de cobro y al gerente administrativo con copia a los
responsables de la jefatura de las cuentas informando
que el proceso de actualizacion ha sido completado,
adjuntando el reporte de actualizacion.
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Formatos Utilizados
2) 01-CAC-FR02- V1 Formato de Actualizacion Saldos

Objetivo: Establecer un mecanismo formal para registrar de manera precisa los datos actualizados de las cuentas,
incluyendo la jefatura, el nimero de cuenta y los nuevos saldos. Este formato garantiza que los saldos se actualicen
en el sistema sin inconsistencias, asegurando la integridad de los datos al momento de la carga.

Num_VASA SALDO ACTUAL L SALDO ACTUALUSD SALDO TOTALUSD SUPERVISOR_JEFATURA
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3) 01-CAC-RP01-V1 Reporte de Actualizacion Interno

Objetivo: Proporcionar un informe detallado de las cuentas actualizadas, que incluya los saldos antiguos y nuevos,
la jefatura responsable y el nimero de cuenta. Este reporte actia como respaldo documental para auditorias o
revisiones futuras, asegurando la trazabilidad y verificacion de los cambios realizados en las cuentas.

w RECUPERA SOLUTIONS

Historial de RevisionesyA.. v (@ [LELCHEESE] | Supervisor: [Nombre del Supervisor] | Cartera: [Nombre de Cartera Actualizada]

Tr Cliente v Tr Saldos Antiugos v Tr Saldos Nuevos v Tr Jefatura Responsable v  # No.deCuenta v

Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable L
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable L
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
Cliente Saldos Antiugos Saldos Nuevos Jefatura Responsable ##
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PROCESO 01 GESTION DE CARTERA ASIGNADA

Objetivo:

El objetivo del proceso de Gestion de Cartera Asignada es asegurar una gestion eficiente y sistematica de las
cuentas asignadas a los agentes de cobro. A través de una serie de pasos estructurados y decisiones clave, este
proceso permite maximizar la recuperacion de cartera, minimizando el riesgo de incobrabilidad y garantizando
que cada cuenta reciba el seguimiento adecuado, desde el contacto inicial hasta el cierre o la escalacion a un
nivel superior, asegurando la documentacién precisa y completa de cada accién realizada por el agente.

Alcance:
Este proceso aplica a todos los agentes de cobro encargados de gestionar las cuentas asignadas por las

entidades financieras. El alcance cubre todas las etapas del proceso de cobranza, desde el anélisis inicial de la
cartera hasta el contacto con el cliente, gestion de referencias, visitas domiciliarias, y escalacion de casos al
departamento legal en caso de que no se logre el cobro. Ademas, incluye la documentacion de cada accion
realizada y la actualizacion de la informacion del cliente, garantizando la correcta segmentacién de la cartera
y la priorizacion de las cuentas mas criticas.

Definiciones:
1. Gestion de Cartera Asignada: Es el conjunto de actividades realizadas por los agentes de cobro

para recuperar cuentas asignadas. Incluye el contacto con los clientes, seguimiento, visitas
domiciliarias, y la toma de decisiones sobre la prioridad de las cuentas y la actualizacién de la
informacion.

2. Cartera (CA): Se refiere a las cuentas que siguen acumulando intereses y estan activamente siendo
gestionadas por los agentes de cobro.

3. Cartera (CC): Son cuentas consideradas incobrables, donde los esfuerzos de recuperacién han sido
infructuosos y ya no se espera lograr la recuperacion a través de los canales habituales.

4. Deudas con Garantia (PG): Cuentas respaldadas por bienes como propiedades, vehiculos u otros
activos que pueden ser ejecutados en caso de que el cliente no cumpla con sus obligaciones de

pago.
5. Visita Domiciliaria: Es la accion de acudir a la direccion del cliente (ya sea domicilio o lugar de

trabajo) cuando no ha sido posible contactarlo por otros medios. Se utiliza en cuentas de alto riesgo
o cuando se han agotado otras opciones de contacto.

6. Escalacion a Departamento Legal: Procedimiento que se sigue cuando las cuentas no han sido
recuperadas después de varios intentos de contacto. Involucra la transferencia del caso a un equipo
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legal para que tome acciones formales, como la recuperacion de activos o la interposicion de
demandas judiciales.

7. Segmentacion de Cuentas: Proceso mediante el cual las cuentas asignadas son divididas en
categorias, tales como casos urgentes, nuevas asignaciones, o cuentas en seguimiento,
permitiendo una gestién mas eficiente y priorizada.

8. Recordatorio de Pago: Accion en la que se envia un aviso al cliente, previamente acordado,
recordando su compromiso de pago en una fecha especifica. Esta actividad es clave para asegurar el
cumplimiento de las promesas de pago.

9. Referencias: Personas o contactos adicionales proporcionados por el cliente, que pueden ser
utilizados para obtener mas informacion en caso de no poder establecer contacto directo con el
titular de la cuenta.

Descripcion:
Actividades Responsable Descripcion
1. Inicia sesion en el | Agente de El agente accede al sistema utilizando sus credenciales
sistema Cobros personales, a partir de este momento , podra visualizar todas las
cuentas asignadas bajo su responsabilidad para la gestion de las
mismas.
2. Verifica cartera de | Agente de El agente revisa la cartera de clientes asignada para ese dia.
clientes Cobros Analiza el nimero de cuentas pendientes de gestionar y el estado
de cada una, incluyendo su saldo y su antigtiedad.
3. Revisiony Agente de El agente procede a segmentar las cuentas segun las siguientes
segmentacion de Cobros categorias:
cuentas e Casos Urgentes
e Nuevas Asignaciones
e Cuentas en Seguimiento
Cada categoria se debe organizar de mayor a menor saldo o su
riesgo.
¢Existe una cuenta en Riesgo con un saldo elevado?
Sl: Realizar Actividad 4.
NO: Realizar Actividad 5.
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Actividades

Responsable

Descripcion

4.  Priorizacion de
Cuentas

Agente de
Cobros

Autométicamente, el agente de cobro prioriza las cuentas para su
gestion de forma inmediata. Y procede con la segmentacion
normal de las cuentas.

5. Planifica la
estrategia de contacto

Agente de
Cobro

El agente desarrolla una estrategia de contacto personalizada
para cada tipo de categoria de las cuentas. Se decide si se
contactara al cliente por Whatsapp o Correo electrénico,
dependiendo de la informacion disponible y la historia previa de
contacto.

¢El Cliente ha sido localizado antes con éxito?

Sl: Realizar Actividad 9.

NO: £l cliente no ha sido localizado, realizar Actividad 6.

6. Realizacion de
llamadas

Agente de
Cobro

El Agente contacta a los clientes a través de llamadas telefénicas,
priorizando las cuentas con mayor saldo o las méas antiguas. Se
documenta cada llamada realizada en el sistema en la interfaz del
agente donde se registra la respuesta del cliente y la préxima
accion a tomar con ese cliente.

¢Se ha obtenido un caso de contacto exitoso?
SI: Realizar Actividad 7.
NO: £n caso de no lograr contacto: Realizar Actividad 9.

7. Documentar la
gestion de contacto

Agente de
Cobro

El agente registra cada intento de contacto y respuesta obtenida
en el sistema. Se detalla si el cliente ha sido contactado, la
conversacion mantenida, o si no hubo respuesta. Esta
informacion es clave para futuros seguimientos del caso.

¢Se ha acordado una fecha de pago?

SI: Realizar Actividad 8

NO: En caso de que no haya avances en el cobro, se documenta la
situacion y se decide la préxima accién (mensajes, referencias, etc.)
realizar actividad 11.

8. Programacion de
recordatorio

Agente de
Cobro

Como se ha acordado una fecha de pago el agente de cobro
procede a agendar recordatorios para ese cliente en especifico
para que pueda cumplir con su promesa de pago.
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Actividades Responsable Descripcion
9. Enviar mensajes Agente de En caso de que el cliente no responda las llamadas, el agente
por whatsapp y Correo | Cobro envia mensajes via WhatsApp y correos electrénicos solicitando
electrénico que se comunique. Esto se realiza con los datos de contacto mas
recientes en el sistema.
¢El cliente ha respondido los mensajes?
Sl: Realizar Actividad 10.
NO: £n caso de que no haya avances en el cobro, se documenta la
situacion y se decide la préxima accion (mensajes, referencias, etc.)
realizar actividad 11.
10. Documentacion Agente de El agente de Cobro registra la respuesta obtenida y se programa
de Accion Cobro una llamada de seguimiento.
11. Contactar Agente de Si no se logra contactar al cliente, el agente procede a llamar a las
Referencias cobros referencias proporcionadas en el expediente, sin divulgar
informacién confidencial. Solo se pide que informen al cliente
que debe contactar al agente.
¢Las referencias proporcionan informacion util?
SI: Realizar Actividad 12.
NO: £n caso de que no se logre obtener informacién adicional
realizar actividad 13.
12. Actualizacion de | Agente de Si las referencias proporcionan informacién util, como ser un
Datos de Cliente Cobro nuevo nimero, una nueva direccién o correos electronicos, entre
otros, el agente de cobro procede a actualizar los datos del
cliente y procede con la gestion de la cartera y realiza Actividad
6.
13. Agendar visita Agente de Si el cliente no responde a las llamadas ni mensajes, el agente
domiciliaria Cobro programa una visita domiciliaria o al lugar de trabajo del cliente,

confirmando la direccion en el sistema. Esta actividad se planifica
segun el riesgo o monto adeudado.

¢El cliente es localizado durante la visita?

SI: Realizar Actividad 14

NO: En caso de que no se logre ubicar al cliente realizar actividad
17.
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Actividades Responsable Descripcion

14. Documentacion Agente de El agente de cobro procede a documentar la interaccion y

de accion cobro continua con el cobro del monto adeudado.

15. Registro de ciclo | Agente de Una vez finalizada la gestion de ciclo con el cliente, como ser la

de Gestion en el Cobro realizacion de llamadas, mensajes, contacto de referencias y

histérico visitas, el agente actualiza el sistema, enviando los datos al
histérico y registrando la préxima fecha de contacto o
seguimiento si aplica.

16. Investigacion en Agente de El agente realiza una busqueda en redes sociales para obtener

redes sociales y bases | Cobro informacion actualizada sobre el cliente como nimeros de

de datos contacto, direccién, etc.) También puede revisar bases de datos
internas o externas.
¢St se encuentra informacion atil?
Sl: Se actualiza el expediente del cliente y realiza actividad 6.
NO: En caso de que no se deberd escalar el caso con el supervisor
realizar actividad 17.

17. Escalamiento de Agente de El agente de cobro escala el caso con su supervisor efectivo quien

caso cobro informa a la entidad financiera que ninguna de la informacion
brindada ha sido util para el contacto exitoso con el cliente.

18. Solicitar Supervisor Si los datos del cliente son insuficientes, el agente solicita a la

informacioén adicional entidad financiera informacion adicional (demogréfica o

a la entidad financiera financiera) para actualizar el expediente y continuar con el cobro.
¢Se proporciona informacion atil?
Sl: Se actualiza el expediente del cliente y realiza actividad 6.
NO: En caso de que no se deberd realizar actividad 19.

19. Segmentacion Agente de La cartera se clasifica en: CC (incobrable), CA (cobrable con

final de la cartera Cobro intereses diarios), y PG. La segmentacion permite definir las
préximas gestiones de cobro.

20. Verificacion de Agente de Si el cliente tiene una deuda respaldada con garantia (vehiculo,

informacion de Cobro propiedad, etc.), el agente verifica los datos del bien colateral y

garantias coordina con el departamento correspondiente para su posible
ejecucion.

21. Escalacion de Agente de Los casos que no han sido resueltos después de multiples

casos a Cobranzas Cobro intentos de contacto se escalan al departamento legal para tomar

legales.

acciones formales, como la recuperacion de activos o demandas
judiciales. FIN
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Anexos - Diagramas de Flujo

Diagrama de Fiujo

Lo Camates y Smpiany Paves | Spmem 22, 3054

Agente de Cobro
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Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS
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PROCESO 01 MONITOREO Y CONTROL DE GESTIONES

Objetivo:

Asegurar una supervision efectiva y continua de las actividades de los agentes, optimizando su rendimiento y
la calidad de las gestiones realizadas. A través de este proceso, se busca garantizar que todas las cuentas
asignadas sean gestionadas de manera eficiente, cumpliendo con los estandares establecidos de contacto y
resolucion, mientras se identifican oportunidades de mejora, se implementan acciones correctivas y se optimiza
la asignaciéon de cuentas segln el rendimiento de cada agente. El proceso también tiene como finalidad
proporcionar datos clave para la toma de decisiones y mejorar la eficiencia operativa general del call center.

Alcance:

El proceso de monitoreo y control cubre todas las actividades relacionadas con la supervisién, evaluacién y
mejora del rendimiento de los agentes de cobro dentro del call center. Esto incluye la revisién diaria de las
gestiones realizadas por los agentes, monitoreando su impacto en el cumplimiento de metas, asi como el
anélisis de la frecuencia y calidad de las interacciones. También abarca la generaciéon de reportes de
productividad, tanto diarios como mensuales, que reflejan el rendimiento del equipo y facilitan la toma de
decisiones. Adicionalmente, el proceso involucra la identificaciéon de cuentas no gestionadas, laimplementacion
de medidas correctivas para mejorar el desempefio, como la redistribucién de cuentas, capacitacion, y ajustes
estratégicos, junto con la retroalimentacion continua a los agentes y la entrega de informes periédicos al
Gerente Administrativo.

El proceso involucra a los Supervisores, Agentes de Cobro, y el Gerente Administrativo, garantizando que
la operacién diaria del call center esté alineada con los objetivos estratégicos de la empresa, permitiendo
mejoras continuas en la gestion de las cuentas y la recuperacion de cartera.

Definiciones:

1. PO: Se refiere a Procedimiento Operativo. Esto indica que el documento pertenece a un
procedimiento formal dentro de la empresa.

2. MCG: Siglas para Monitoreo y Control de Gestiones.

3. Rendimiento: Capacidad del agente para cumplir con las metas asignadas, evaluada a través de
indicadores como el cumplimiento de promesas de pago, cobros efectivos, y eficiencia en la resolucién
de cuentas.

4. Productividad: La productividad se refiere a la capacidad del agente de cobro para gestionar
eficientemente las cuentas asignadas, medida tanto en cantidad de gestiones realizadas como en la
calidad e impacto de dichas gestiones. Esto incluye la obtencién de promesas de pago, la conversion
de estas en pagos efectivos, el seguimiento adecuado de las cuentas y la adherencia a los
procedimientos internos.

5. Informe de Gestiones en tiempo real: Este informe contiene las gestiones diarias realizadas por los
agentes de cobro y es accesible Unicamente por los gerentes y supervisores. Permite el monitoreo en
tiempo real del progreso de las gestiones, facilitando la supervisién continua y la toma de decisiones
inmediatas en base al desempefio de los agentes.
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Actividades

Responsable

Descripcion

1. Revision y Monitoreo
Diario de Gestiones

Supervisor

El Supervisor realiza una revision de las gestiones efectuadas por los
agentes dos veces al dia, a las 10:00 a.m. y nuevamente a las 3:00 p.m.
Estos horarios especificos permiten obtener informacion relevante, ya
que para las 10:00 a.m. los agentes ya han tenido varias horas de
actividad desde su ingreso a la oficina, y para las 3:00 p.m., después del
almuerzo, se puede evaluar su desempefo tras el descanso prolongado.

El supervisor ingresa al sistema con sus credenciales, procede a
seleccionar la opcion “Acciones de Cobro”. Esta accion permite al
supervisor revisar el Informe de Gestiones en Tiempo Real donde se
visualizan todas las gestiones realizadas para todas las carteras.

Una vez abierto el informe el supervisor debe filtrar este informe por
cartera ya que al haber varios supervisores cada supervisor debe
enfocarse en sus carteras asignadas.

Durante la revision el supervisor debe revisar y analizar los siguientes
puntos:
e Hora de las gestiones ingresadas.
Cantidad de gestiones realizadas por agente para la cartera.
Frecuencia de gestiones.
Deteccion de cuentas con mayor y menor atencion.
Tipo de accién (llamada, correo, WhatsApp etc.)
Resultado de cada gestion.

¢Las gestiones estan
dentro de los parametros
esperados?

Supervisor

En caso de que si se encuentren las gestiones dentro de los parametros
esperados, continuar con el monitoreo en Actividad 6. En Caso de que
NO realizar Actividad 2. En Caso de que no continuar con Actividad 6.

2. ;Es necesario
informar al Gerente
Administrativo sobre
alguna gestion relevante?

Supervisor

Se considera como accién relevante:

e Bajo rendimiento de los agentes
Gestiones criticas o urgentes no atendidas
Cumplimiento de Metas en Riesgo
Incidencias técnicas o Problemas con el sistema
Conductas inapropiadas que afecten la productividad
Quejas recurrentes
Alertas de auditorias segun resultados
Reclamos de clientes financieros

En caso de que si se identifique alguna de las anteriores realizar
Actividad 3. En caso de que no contintie con Actividad 6.
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Actividades

Responsable | Descripcion

3. Redaccién de
Informe

Supervisor El supervisor redacta un breve informe directamente en un correo
electrénico, donde describe:
e Resumen del problema: Descripcién clara y concisa de la
situacion critica detectada.
e  Gestiones afectadas: Indicar qué agentes, clientes o gestiones
especificas estan involucradas.
e Impacto: Explicar como podria afectar el rendimiento, las metas
o la operacién del call center.
e Acciones sugeridas: Propuestas del supervisor sobre cémo
resolver o mejorar la situacion, si es aplicable.

4. Envio del Informe

Supervisor El informe se envia al Gerente Administrativo via correo electrénico,
destacando en el asunto que se trata de una situacion critica o
importante. El mensaje debe ser directo y claro para asegurar una
lectura rapida.

5. Seguimiento de
Informe

Supervisor El supervisor sigue de cerca la respuesta del Gerente Administrativo, y si
es necesario, esta disponible para proporcionar mas detalles o sugerir
acciones adicionales.

6. Evaluacion semanal
del rendimiento y
Generacion de Reportes
de Productividad

Supervisor De forma semanal, el supervisor prepara el Reporte 01-MCG-FR01-V1
Monitoreo y Evaluacion de Gestiones luego de haber revisado el
informe generado por el sistema, el Supervisor al finalizar cada semana
los dias Sabados, elabora el reporte para evaluar la productividad de su
equipo, basandose en la guia GU-PRD-001 Calculo De Productividad
De Los Agentes De Cobro. Revisa la cantidad de gestiones, el tiempo
entre ellas y los resultados obtenidos, considerando factores como
cobros efectivos, promesas de pago y tipo de interaccion (llamada,
correo, etc). Esto ayuda a identificar areas de mejora o posibles
problemas en el proceso.

;Existen areas criticas en
el rendimiento?

Supervisor En caso de que si se encuentren areas criticas en el rendimiento,
proceder con la Actividad 9 (Feedback inmediato). En caso de que NO
continuar con el monitoreo habitual Actividad 7.

7. ldentificacién de
cuentas no gestionadas y
acciones correctivas

Supervisor El Supervisor revisa las cuentas no gestionadas dentro del plazo
establecido y toma medidas correctivas para garantizar que todas las
cuentas reciban la atencion adecuada. Estas acciones se documentan y
se incluyen en el reporte 01-MCG-FR04-V1 Cuentas No Gestionadas y
Acciones Correctivas para brindar seguimiento. Es importante sefalar
las cuentas sin gestionar ya que podrian impactar negativamente en el
rendimiento del call center y en la satisfaccion del cliente financiero.

8. ;Los reportes
presentan hallazgos
criticos?

Supervisor En caso de que los reportes realizados si se encuentren hallazgos criticos
en la revision de productividad y rendimiento el supervisor procede a
realizar la Actividad 9 en caso de que no continte con la Actividad 10.
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Actividades Responsable

Descripcion

9. Feedback inmediato | Supervisor
y reuniones de revision

El Supervisor organiza sesiones de retroalimentacion inmediata al
identificar problemas o logros excepcionales en las gestiones de los
agentes. Estas sesiones permiten corregir errores y reconocer buenos
resultados en tiempo real, asegurando una respuesta rapida y efectiva.
El feedback inmediato es una herramienta clave para mantener un alto
nivel de rendimiento y compromiso dentro del equipo.

Input inmediato:

Cada vez que el Supervisor detecta una situacion critica o un resultado
destacable, debe proporcionar retroalimentacion de forma inmediata,
preferiblemente dentro de la misma jornada laboral para maximizar el
impacto en el desempefio del agente.

Casos en los que se recomienda aplicar el feedback inmediato:
Problemas criticos: Si un agente presenta bajo rendimiento o comete
errores en gestiones clave, se proporciona retroalimentacion de
inmediato para prevenir que el problema escale.

Resultados sobresalientes: Si un agente logra un rendimiento
destacado, el reconocimiento inmediato refuerza su motivacion y
compromiso.

Reuniones de cierre semanales:

El Supervisor también coordina reuniones de revision semanales,
conocidas como “reuniones de cierre", donde presenta un resumen de
los resultados obtenidos durante la semana. En estas reuniones, se hace
un analisis de cémo se cerrd la semana y se discuten las mejoras
necesarias o las practicas que deben mantenerse para la siguiente
semana.

Input semanal:

El Supervisor debe preparar un listado de temas clave para discutir en la
reunion, basandose en los datos de rendimiento y KPIs obtenidos a lo
largo de la semana, para garantizar que todos los puntos criticos sean
tratados y se pueda ajustar la estrategia de cara a la proxima semana.

El objetivo principal de estas reuniones es ajustar las estrategias a corto
plazo, identificar patrones de rendimiento, y planificar acciones
correctivas o de refuerzo para la proxima semana. Dependiendo de los
hallazgos, se discuten tanto los aspectos positivos como negativos que
impactan el rendimiento del equipo.

Contenido de la reunién:
1. Revision de los indicadores clave de desempefio (KPIs).
2. Discusion de resultados tanto positivos como negativos.
3. Desarrollo de un plan de accién para la siguiente semana,
basado en los resultados obtenidos.
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Actividades

Responsable

Descripcion

10. Evaluacion de la
asignacion de cuentas

Supervisor

El Supervisor realiza una evaluacion detallada de la asignacion de
cuentas a los agentes para asegurar una distribucion eficiente y el
cumplimiento de las metas de recuperacion. Esta evaluacion incluye
analizar el rendimiento de los agentes y la carga de trabajo, asi como
identificar cuentas prioritarias que puedan requerir una reasignacion.

Pasos clave en la evaluacién:

1. Revisar el estado de las cuentas actuales, priorizando aquellas
de mayor valor o urgencia.

2. Evaluar el rendimiento de cada agente, identificando posibles
problemas de gestion o desempefo sobresaliente.

3. Analizar la carga de trabajo de los agentes para asegurarse de
que esté equitativamente distribuida.

4. Revisar si las metas de recuperacion estan en riesgo o se estan
cumpliendo segun lo planeado.

11. ; Se requiere de
ajuste de estrategias por
bajos resultados?

Basado en los resultados de la evaluacion, el Supervisor debe decidir si
es necesario realizar ajustes en la asignacion de cuentas para optimizar
el rendimiento del equipo. Si se identifica la necesidad de hacer cambios,
se deben tomar medidas para redistribuir las cuentas de manera mas
efectiva.

Criterios para la toma de decision:

1. Prioridad de las cuentas: Reasignar cuentas de alto valor o
urgencia a los agentes mas experimentados o con mejor
rendimiento.

2. Rendimiento del agente: Redistribuir cuentas asignadas a
agentes con bajo rendimiento hacia agentes con mayor
capacidad.

3. Carga de trabajo: Balancear la carga de trabajo entre los
agentes para mejorar la eficiencia.

4. Metas de recuperacion en riesgo: Ajustar las asignaciones
para asegurar el cumplimiento de metas clave.

En caso de que se decida ajustar el supervisor procede con la Actividad
12, en caso de que no proceda con el monitoreo habitual Actividad 14
historial.

12. Ajuste de estrategias
de asignacion

Supervisor

El Supervisor ajusta las estrategias de asignacion de cuentas basandose
en los resultados del monitoreo, priorizando aquellas de mayor valor o
urgencia y distribuyéndolas segln la capacidad y el desempefio de cada
agente. Para ello, lleva a cabo un anélisis exhaustivo que considera el
valor y la urgencia de las cuentas, asi como el rendimiento de los
agentes. Como resultado, las cuentas mas importantes y los clientes
clave se asignan a los agentes que han demostrado mayor capacidad en
la recuperacion de cartera, asegurando una gestion mas eficiente y
enfocada en maximizar los resultados.
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13. Reasignacion
dinamica de cuentas

Supervisor

El Supervisor, basandose en los datos de rendimiento, activa la
reasignacion dinamica de cuentas para optimizar la gestion en periodos
criticos o de alta demanda, priorizando a los agentes con mayor
capacidad o mejor desempefo. Esta estrategia permite redistribuir
rapidamente las cuentas segln el rendimiento actual y la carga de
trabajo de cada agente, asegurando que las cuentas mas urgentes o
problematicas reciban la atencion adecuada.

La reasignacion dinamica se implementa cuando los resultados de
recuperacion estan por debajo de las metas, en momentos de alta
demanda (como a fin de mes o trimestre), o cuando algunos agentes
demuestran una mayor eficiencia. Este enfoque optimiza los recursos del
call center al garantizar que las cuentas sean gestionadas por los agentes
con mayor capacidad o disponibilidad, mejorando la recuperacion de
cuentas criticas y aumentando la eficiencia en tiempos de alta carga
laboral.

14. Historial de
revisiones y auditoria

Supervisor

El Supervisor realiza el reporte 01-MCG-FR05-V1 Historial de
Revisiones y Auditoria y mantiene un historial de todas las revisiones y
auditorias del proceso de monitoreo y control de gestiones. Este historial
incluye los resultados, las acciones correctivas y los ajustes estratégicos
implementados. Es clave para auditorias internas y externas y se
actualiza tras cada revision con los clientes y se comparte al gerente
administrativo mediante correo electrénico.

15. Informe mensual
para el Gerente
Administrativo

Supervisor

El Supervisor elabora un informe 01-MCG-FR06-V1 Informe Mensual
De Gestion de Cartera Para Gerencia de forma mensual para el
Gerente Administrativo que resume las actividades relevantes,
incluyendo los KPIs, el rendimiento de los agentes y las medidas
correctivas aplicadas. Este informe se genera de manera mensual o
semanal, segun las necesidades del call center.
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Formatos Utilizados

1) 01-MCG-FR01-V1 Revision y Evaluacién de Gestiones: Este formato tiene como objetivo registrar de
manera detallada las gestiones diarias realizadas por los agentes de cobro, permitiendo un seguimiento
en tiempo real de la frecuencia y relevancia de las acciones ejecutadas. También permite evaluar tanto la
cantidad como la calidad de las gestiones, midiendo el rendimiento de cada agente y ayudando al
Supervisor a tomar decisiones estratégicas sobre capacitacion o ajustes en la asignacion de cuentas.

O RECUPERA SOLUTIONS

Formato de Revisony Mo v [ [Laeliaa] | Hora: Hora) | Supervisor: [Nombre del Supervisor]

Agente de Cobro

" . . Media
" " P (™ -

2) 01-MCG-FR02-V1 Cuentas No Gestionadas y Acciones Correctivas

Objetivo: Este formato tiene como objetivo documentar de manera clara las cuentas que no han sido gestionadas
en el plazo estipulado, asi como las acciones correctivas tomadas para asegurar que dichas cuentas reciban la
atencion necesaria. Este formato ayuda a garantizar que se aborden los problemas antes de que afecten el
rendimiento general.

t" RECUPERA SOLUTIONS

| Supervisor: [Nombre del Supervisor]

ID Cuentas NO Gestionad.

Cuentas No Feche Acciones

2 Agente de Cobro I Cuenta No. v Tr NombredeCliente ~ # v # Umitede ~ # Comectiva v #
Gestionadas Gestidn s

[

4 Name Cuenta No. Nombre de 25 18 10 3
& Name Cuenta No. Nombre de Cliente 20 10 s s
4 Name Cuenta No. Nombre de Cliente 22 15 8 2
% Name Cuenta No. Nombre de Cliente o o o o
4 Name Cuenta No. Nombre de Cliente o o o #
+ Name Cuenta No. Nombre de Cliente # o 2 o
* Name Cuenta No. Nombre de Cliente # o o o
* Name Cuenta No. Nombre de Cliente o o o o
* Name Cuenta No. Nombre de Cliente # o o P
* Name Cuenta No. Nombre de Cliente o # o o
s Name Cuenta No. Nombre de Cliente o o 2 22
4 Name Cuenta No. Nombre de Cliente o o 7] ']
2 Name Cuenta No. Nombre de Cliente o o 2 o
* Name Cuenta No. Nombre de Cliente o # o o
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3) 01-MCG-FR03-V1 Historial de Revisiones y Auditoria

Objetivo: Este formato tiene como objetivo registrar todas las auditorias y revisiones del proceso de gestion de
cuentas, creando un historial detallado que pueda ser revisado para auditorias internas o externas. Proporciona
trazabilidad y asegura la transparencia en las acciones correctivas y ajustes estratégicos implementados.

w RECUPERA SOLUTIONS

Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria
Resultados de la Auditoria

Resultados de la Auditoria

Historial de Revisiones y A...

Tr Resultados de la Auditoria

| Fecha: [Fecha]

Acciones
Correctivas a tomar

=

v

Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar
Acciones Correctivas a tomar

Acciones Correctivas a tomar

| Supervisor: [Nombre del Supervisor]

Ajustes Estrategicos

T .
2 implementados

Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados
Ajustes Estrategicos implementados

Ajustes Estrategicos implementados

Tr Observaciones v

Observaciones

Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones
Observaciones

Observaciones

4) 01-MCG-FR04-V1 Informe Mensual De Gestion de Cartera Para Gerencia

Objetivo: Este formato tiene como objetivo resumir el rendimiento de los agentes de cobro y las actividades
criticas del periodo, incluyendo KPIs, comparaciones con periodos anteriores, areas de mejora, medidas
correctivas, y requerimientos de recursos. Proporciona informacién clave para la toma de decisiones gerenciales
y el seguimiento de mejoras.
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| Fecha del Informe: [Fecha)

| Supervisor: [Nombre]

/ de Activi
Iotal de gestiones realizadas. [Namero]
Gestiones exitosas. [Numero]

Prom 2q0 obteni Namero]

jentas no ionadas [Numero]

Tiempo promedio entre gestiones [Tiempo]

| Resumen de Actividades Criticas del periodo

Descripcion:

Este apartado destaca las actividades clave que ocurrieron durante el periodo (por ejemplo, las
principales cuentas gestionadas, problemas enfrentados y soluciones implementadas)

Comparacién de Rendimiento con Periodo Anterior

Rendimiento Individual de los agentes

KP1 Mes Actual Mes Anterior | Variacion Observaciones Agente Rendimiento General | Fortalezas Areas de Mejora
Tasa de Exito en contacto [Porcentaje] |[Porcentaje]

Promesas de Pago [Porcentaje] |[Porcentaje]

Tiempo Promedio entre Gestiones [Minuto] [Minuto]

Requerimientos de Recursos y Soporte

Requerimiento:

Justificacion:

Costos estimados:

Plazo de Implementacion

Areas de Mejora Identificadas

Area de Mejora

Accion Propuesta

Plazo de Implementacion

Entregado por:

Medidas Correctivas implementadas

Recibido Por.
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Diagrama de Flujo

Leda Comales y Stephany Pérez | September 22, 2024
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DOCUMENTOS UTILIZADOS

= Entrevista con Supervisor y Gerentes Generales

Registro
Registio Tlempe ’de Responsable de Codl.go de
retencion conservarlo registro
*  Reporte de Productividad = 1 afo = Gerente Administrativo = N/A
= Historial de Revisiones y Auditoria = 1 ano = Supervisor = N/A
Numero de g i <
s Fecha de actualizacion Descripcion del cambio
revision
#1 6.09.2024 Emision Inicial del Documento
Datos de Entrada Controles para el procedimiento
*  Guia Calculo de Productividad .
= Reporte de Acciones de Cobro en Sistema .
CONTROL DE EMISION
ELABORO REVISO AUTORIZO
CONSULTOR EXTERNO
INGENIERO INDUSTRIAL GERENTE GENERAL GERENTE GENERAL
Stephany Pérez Yamileth Corrales Yamileth Corrales
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PROCESO 02 GENERACION Y ENViO DE REPORTE DE GESTIONES DIARIAS Y PRODUCTIVIDAD

Objetivo:

El objetivo de este proceso es consolidar y validar diariamente los informes de gestiones realizadas y la
productividad de los agentes de cobro. Los reportes permiten monitorear el desempefo, garantizar el
cumplimiento de metas establecidas y proporcionar un anélisis claro al cliente financiero sobre el progreso en
la recuperacion de cuentas.

Alcance:

Este proceso abarca todas las gestiones diarias y el analisis de productividad de los agentes de cobro dentro
del call center. Involucra la generacién de reportes detallados que son revisados y enviados a los clientes para
asegurar que se cumplan con los indicadores clave de rendimiento (KPIs) acordados. El proceso cubre la
interaccion desde la extraccion de datos en el sistema hasta la entrega de los informes finales al cliente.

Definiciones:
1. Gestiones Diarias: Total de acciones que los agentes realizan para contactar a los clientes y gestionar
las cuentas asignadas.

2. Productividad: Indicador que refleja el desempefio de los agentes basado en métricas como el
nlimero de cuentas contactadas, promesas de pago, y gestiones realizadas.

3. Informe de Productividad: Documento que recoge las métricas clave relacionadas con la eficiencia y
el rendimiento de los agentes durante el dia, incluyendo KPIs definidos.

4. KPIs (Indicadores Clave de Rendimiento): Métricas que permiten medir el rendimiento operativo del
equipo, tales como el nimero de contactos, promesas de pago, cuentas gestionadas, entre otros.

Descripcion:

Actividades Responsable Descripcion

1.- Ingreso al sistema Supervisor El supervisor ingresa al sistema utilizando
su usuario y contrasefia previamente
asignados, siguiendo los protocolos de
seguridad establecidos.
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Actividades

Responsable

Descripcion

2.- Exportacién del informe de
gestiones diarias

Supervisor

Una vez en el sistema, el supervisor
genera el informe de las gestiones
realizadas durante el dia. Este informe
contendra la informacién detallada de
todas las cuentas y las gestiones
ejecutadas por los agentes de cobro en
esa jornada laboral.

3.- Extracciéon de informacion clave

Supervisor

Del informe exportado, el supervisor
extrae los siguientes datos relevantes:
e Numero de cuenta
Codigos
DNI
numero de gestiones realizadas
promesas de pago
contactos del obtenidos durante
el dia
e caracterizaciones y nimeros
telefonicos.
Se inicia completado de 01-MCG-FR06- V1
Informe de Gestiones Diarias.

4.- Formateo de los nimeros de
teléfono.

Supervisor

El supervisor verifica que los nimeros de
teléfono tienen 8 digitos y se asegura de
que estén escritos sin guiones o simbolos,
de acuerdo con los requisitos del cliente.

Cualquier nimero incorrecto debe ser
corregido antes de continuar con el
informe.

5.- Revision del tamaiio del informe

Supervisor

Se revisa que el informe total no contenga
mas de 500 caracteres. Si el documento
excede este limite o contiene errores en los
datos (como nimeros de teléfono incorrectos
o campos vacios), el informe puede ser
rechazado y devuelto por el cliente financiero.
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Actividades Responsable Descripcion

7.- Inicio del informe de Supervisor Una vez finalizado el informe de gestiones

Productividad. diarias, el supervisor inicia la preparacion del
01-MCG-FRO5- V1 Informe de
Productividad Diaria, mismo que se genera
del mismo informe de gestiones diarias y es
enviado de forma conjunta.

8.-Extraccion de datos de Supervisor El supervisor extrae los datos clave que miden

productividad la productividad, como niimero de cuentas
gestionadas, promesas de pago logradas,
cantidad de llamadas realizadas, contactos del
dia, promesas de pago obtenidas en el diay
otros KPIs acordados con el cliente para
evaluar la eficiencia diaria.

9.-Validacién de la informacion de Supervisor Se revisa que los datos extraidos sean

productividad precisos y que coincidan con los registros del
dia. Cualquier inconsistencia o error debe ser
corregido antes de la siguiente etapa.

10.- Elaboracién del informe de Supervisor El informe de productividad se elabora con

productividad

los datos validados, destacando las métricas
clave, los logros del dia, y cualquier
observacion relevante sobre la eficiencia de
los agentes o los resultados obtenidos, mismo
que se elabora por cada gestor y con la
diferenciacion del producto.

11.-Envio del informe diario e informe
de productividad al cliente final

Una vez completados y validados, ambos
informes son enviados al cliente a través de
correo electrénico, asegurando que esté
completo y que cumpla con las
especificaciones solicitadas por el cliente.
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Formatos Utilizados

1) 01-MCG-FRO5- V1 Informe de Productividad Diaria

Objetivo: Evaluar el rendimiento diario de los agentes de cobro a través de KPIs clave, como gestiones realizadas,
cuentas gestionadas y promesas de pago, para asegurar el cumplimiento de metas.

w RECUPERA SOLUTIONS INFORME DE PRODUCTIVIDAD DIARIA

ToTAL ° ° wov/or ° s

2) 01-MCG-FR06- V1 Informe de Gestiones Diarias

Objetivo: Registrar las gestiones diarias de los agentes, detallando actividades por cuenta y contrataciones, para
garantizar el seguimiento y control de las carteras asignadas.

w RECUPERA SOLUTIONS. INFORME DE GESTIONES DIARIAS DEL CALL CENTER

e ~ G - | el - el - e ~ |
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Diagrama de Flujo
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Documentos de referencia

DOCUMENTOS UTILIZADOS

= Entrevista con Gerente Administrativo

Registro
Registro Tlempt? f” Responsable de Codl.go de
retencion conservarlo registro
« Correo de Envio de reportes a = 1afo * Supervisor * N/A
Cliente Financiero
Cambios a esta version
Nimero de 2 Earik i
Fe Fecha de actualizacién Descripcién del cambio
revision
#1 08.08.2024 Emision Inicial del Documento
Datos de Entrada Controles para el procedimiento

» Informe de Gestiones Diarias

CONTROL DE EMISION

ELABORO REVISO AUTORIZO
TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO TITULO DEL PUESTO
CONSULTOR EXTERNO
INGENIERO INDUSTRIAL GERENTE GENERAL GERENTE GENERAL
Stephany Pérez Yamileth Corrales Yamileth Corrales

PO-MCG-002 PROCESO 02 Ger
Documento pr d de

6.4.21.1 GUIAPARAEL CALCULO DE PRODUCTIVIDAD

En este apartado se presenta de forma conjunta con el manual de procesos una Guia para el
calculo y la correcta medicion de la productividad de los agentes de cobro en el call center. En él se
brindan los indicadores de desempefio necesarios para la empresa en la etapa de crecimiento que se
encuentra, esto no limita a que la empresa en el futuro pueda agregar mas indicadores de desempefio
para medir sus avances segun 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 guia
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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Objetivo:

El objetivo de esta guia es proporcionar una metodologia clara para medir la productividad de los agentes de
cobro en el call center, a través de indicadores clave de desempefio (KPIs) que reflejan tanto la cantidad de
gestiones realizadas como el impacto en la obtencion y conversion de promesas de pago en pagos efectivos.

Alcance:

Esta gufa abarca todas las actividades relacionadas con la medicion de la productividad de los agentes de cobro
dentro del call center. Incluye desde la recoleccion de datos de gestiones, evaluacion de contactos y
seguimiento de cuentas, hasta el célculo de promesas de pago, tiempo de conversién y la elaboracion de
reportes en formato Excel estandarizado. Su aplicacién garantiza una evaluacion integral que refleje tanto el
rendimiento cuantitativo como cualitativo de cada agente, y no se limita Gnicamente a los pagos obtenidos. Se
contempla que, en algunos meses, a pesar del esfuerzo en las gestiones, se presenten desafios en la obtencion
de grandes sumas debido a un mercado estacional. Ademas, la guia establece la implementacién de medidas
correctivas y la generaciéon de informes para la gerencia, asegurando un monitoreo constante y la mejora
continua del desempefo de los agentes.

Definiciones:

e Contacto Exitoso: Un contacto exitoso se define como cualquier interaccién entre un agente y un cliente
en la que el cliente responde de manera positiva a la llamada, correo o mensaje de texto. No
necesariamente implica una promesa de pago, pero si una confirmacién de que el cliente ha sido
contactado y ha reconocido la comunicacion.

o Intento de Contacto: Se refiere a cualquier esfuerzo realizado por el agente para contactar a un cliente.
Esto incluye llamadas no contestadas, correos electrénicos enviados, mensajes de texto o cualquier otro
canal de comunicacién utilizado por el agente. El objetivo es asegurar que el agente esta intentando
multiples veces establecer contacto.

e Seguimiento: El seguimiento se define como el proceso de contactar nuevamente al cliente tras una
interaccion previa. Esto es esencial cuando el cliente ha hecho una promesa de pago futura o ha solicitado
un tiempo adicional antes de responder a la solicitud del agente. El seguimiento asegura que las cuentas
no se abandonan y que los clientes reciben la atencion necesaria.

e Cumplimiento de Procedimientos Internos: Este término se refiere a la adhesién del agente a los
protocolos y politicas operativas de la empresa. Los procedimientos internos pueden incluir la correcta
documentacion de las gestiones, el registro de promesas de pago en el sistemay la actualizacién oportuna
de los datos de las cuentas. El cumplimiento asegura una gestion organizada y trazable.
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e Promesa de Pago: Se refiere a cualquier acuerdo verbal o escrito en el que el cliente promete realizar un
pago futuro. Las promesas de pago son un compromiso del cliente, pero no se contabilizan como
efectivas hasta que el pago sea realizado.

e Tasa de Conversion de Promesas de Pago: Es el porcentaje de promesas de pago que realmente se
convierten en pagos efectivos. Este indicador mide la capacidad del agente para cerrar acuerdos exitosos
y lograr que el cliente cumpla con su promesa. Una alta tasa de conversion indica un alto nivel de
persuasion y capacidad de cierre.

e Cuentas No Gestionadas: Se refiere a las cuentas asignadas a los agentes que no han recibido ningtn
tipo de contacto o seguimiento en el periodo de tiempo establecido. Estas cuentas representan una
oportunidad perdida y deben ser monitoreadas para asegurar que no caigan en el olvido.

e KPIs (Key Performance Indicators): Son los indicadores clave de rendimiento utilizados para medir el
desempefio de los agentes de cobro en aspectos como la cantidad de gestiones realizadas, la calidad de
las interacciones, y la efectividad en la recuperacion de pagos. Los KPIs son fundamentales para el anélisis
y mejora continua de la productividad.

SECCION 1: INDICADORES KPIS PARA MEDIR LA PRODUCTIVIDAD

1. Numero de Promesas de Pago

= Descripcion: Mide la cantidad total de promesas de pago obtenidas por cada agente durante
sus gestiones semanales.

* Importancia: Indica el nivel de compromiso que los agentes logran obtener de los clientes. Es
un buen indicador de la capacidad de persuasién del agente.

»  Aplicacion: Debe medirse semanalmente para obtener una tendencia en el rendimiento de
cada agente.

* Cémo medirlo: Registrar cada promesa de pago obtenida durante una interaccion con el
cliente, ya sea por llamada, correo, o mensaje.

* Férmula: Nimero de Promesas de Pago =  Suma de Promesas obtenidas por agente.

2. Tasa de Conversion de Promesas de Pago

= Descripcion: Indica el porcentaje de promesas de pago que se han convertido en pagos
efectivos.

= Importancia: Mide la efectividad final del agente, pues lo importante no es solo obtener
promesas, sino que estas se conviertan en pagos.

»  Aplicacion: Se debe medir al final de cada ciclo de pago (semanal), comparando las promesas
obtenidas con los pagos recibidos que indica el cliente que recibié.

* Como medirlo: Comparar el nimero de promesas de pago cumplidas con el total de promesas
obtenidas.

* Férmula: Tasa de Conversion de Promesas (%) = (Promesas Cumplidas / Total de Promesas
Obtenidas) * 100.
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3. Cumplimiento de Meta de Pagos

= Descripcion: Mide cuanto ha logrado el agente respecto a la meta de cobros mensual
establecida por el cliente.

* Importancia: Asegura que cada agente esta alineado con los objetivos mensuales de la
empresa.

= Aplicacion: Medicion mensual, al finalizar cada ciclo de cobros.

* Coémo medirlo: Comparar los pagos realizados con la meta asignada a cada agente.

»  Formula: Cumplimiento de Meta (%) = (Total de Pagos Realizados / Meta Asignada) * 100.

4. Efectividad de la Gestion

= Descripcion: Porcentaje de cuentas gestionadas por el agente que lograron generar un pago
efectivo o promesas de pago.

» Importancia: Evalla la habilidad del agente para lograr resultados efectivos en cada gestion.

*  Aplicacion: Medicion semanal o mensual, segtn el volumen de cuentas.

= Como medirlo: Dividir el nimero de cuentas gestionadas con éxito entre el total de cuentas
gestionadas.

= Férmula: Efectividad de Gestion (%) = (Cuentas con Pago Efectivo / Total de Cuentas
Gestionadas) * 100.

5. Tasa de Resolucion de Cuentas
= Descripcion: Porcentaje de cuentas asignadas que han sido resueltas mediante pago total.
» Importancia: Mide el éxito del agente en cerrar las cuentas y asegurar su resolucion.
= Aplicacion: Medicion mensual o trimestral para evaluar el cierre de cuentas a largo plazo.
* Cémo medirlo: Dividir el nimero de cuentas resueltas entre el total de cuentas asignadas.
»  Formula: Tasa de Resolucién (%) = (Cuentas Resueltas / Total de Cuentas Asignadas) * 100.

6. Tiempo Promedio para Convertir Promesas en Pagos
= Descripcion: Tiempo promedio que tarda una promesa de pago en convertirse en un pago
efectivo.
* Importancia: Ayuda a entender cuan rapido un agente puede convertir promesas en resultados
tangibles.
*  Aplicacion: Medicion periddica basada en las promesas obtenidas y cumplidas.
* Como medirlo: Registrar el tiempo entre la obtencion de la promesa y el pago efectivo.
*  Férmula: Tiempo Promedio para Convertir Promesas = Suma de Dias entre Promesa y Pago /
Total de Promesas Cumplidas.
7. Nuamero de Contactos Exitosos con Clientes
= Descripcion: Mide cuantos clientes fueron contactados efectivamente, independientemente de
si se logré un compromiso de pago.
* Importancia: Un alto nimero de contactos exitosos aumenta las posibilidades de obtener
pagos.
*  Aplicacion: Medicion diaria para evaluar la efectividad en la conexién con los clientes.
» Como medirlo: Registrar cada contacto exitoso en el sistema.
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»  Férmula: Contactos Exitosos (%) = (Clientes Contactados / Total de Clientes Asignados) * 100.

Numero de Cuentas Gestionadas por Dia
» Descripcién: Mide cuantas cuentas gestiona el agente en un solo dia.
* Importancia: Refleja la carga de trabajo del agente y su eficiencia en la gestion diaria.
»  Aplicacion: Medicién diaria para evaluar la carga de trabajo.
* Coémo medirlo: Registrar el total de cuentas gestionadas por agente.
* Formula: Cuentas Gestionadas por Dia = Total de Cuentas Gestionadas / Total de Dias
Trabajados.

SECCION 2: PARAMETROS DE RENDIMIENTO

En esta seccién se describen los valores y umbrales aceptables para cada KPI, clasificando el rendimiento de los
agentes en Alto, Medio, o Bajo. Estos parametros ayudaran a evaluar el desempefio de los agentes de cobro en

diferentes areas.

1

Numero de Promesas de Pago
= Alto: Mas de 10 promesas de pago semanales por agente.

* Medio: Entre 5y 9 promesas de pago semanales.
= Bajo: Menos de 5 promesas de pago semanales.

Tasa de Conversion de Promesas de Pago

= Alto: Mas del 70% de las promesas se convierten en pagos efectivos.
= Medio: Entre 50% y 70% de conversion.

= Bajo: Menos del 50% de conversion.

Cumplimiento de Meta de Pagos

= Alto: Mas del 85% de la meta mensual alcanzada.
= Medio: Entre 70% y 85% de la meta mensual.

= Bajo: Menos del 70% de la meta mensual.

Efectividad de la Gestion

= Alto: Mas del 70% de las cuentas gestionadas generan un pago efectivo o promesa de pago.

= Medio: Entre el 50% y el 70%.
= Bajo: Menos del 50%.

Tasa de Resolucién de Cuentas

= Alto: Mas del 30% de las cuentas asignadas han sido resueltas (pagos completos o acuerdos).

= Medio: Entre 10% y 30%.
= Bajo: Menos del 10%.

Tiempo Promedio para Convertir Promesas en Pagos
= Alto: Menos de 7 dias para convertir una promesa en pago.
= Medio: Entre 7 y 15 dias.
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= Bajo: Mas de 15 dias.

7. Numero de Contactos Exitosos con Clientes
= Alto: Més del 80% de los clientes asignados fueron contactados exitosamente.
* Medio: Entre 60% y 80%.
= Bajo: Menos del 60%.

8. Numero de Cuentas Gestionadas por Dia
= Alto: Més de 50 cuentas gestionadas por dia.
* Medio: Entre 30 y 50 cuentas.
= Bajo: Menos de 30 cuentas gestionadas.

SECCION 3: PROCEDIMIENTO PARA EL SUPERVISOR

Esta seccion describe los pasos que el Supervisor debe seguir para implementar la medicién de la productividad
y evaluar el rendimiento de los agentes de cobro en el call center, utilizando los indicadores clave de productividad
(KPIs) y los parametros de rendimiento establecidos.

Acciones Diarias: Se debe realizar un procedimiento diario de forma cualitativa una revision diaria de los
resultados que exporta el sistema, esto como accion preventiva.

1. Revision diaria de las gestiones:

o El Supervisor ingresa al sistema al inicio y final de la jornada para revisar las gestiones realizadas
por cada agente.

o Serevisan la cantidad de gestiones realizadas, las promesas de pago obtenidas y los contactos
exitosos.

2. Revision del Numero de Contactos Exitosos

o El Supervisor revisa la cantidad de contactos exitosos realizados por los agentes que fueron
ingresados a la base de datos, asegurandose de que los clientes estan siendo contactados de
manera efectiva.

o En caso de un bajo nimero de contactos exitosos, se debe evaluar la técnica del agente.

Acciones Semanales y/o Mensuales: aqui se debera realizar un analisis ya sea semanal o menusal para los
indicadores kpis propuestos debido a que este monitoreo puede ser exigido por los clientes y los gerentes de la
empresa ya sea de forma mensual o semanal, esta seccion es desarrollada con el nuevo formato propuesto para
el calculo de la productividad - CONTROL KPIS AGENTES DE COBRO — mostrado en la seccion de anexos.

1. Para realizar el siguiente formato:
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o El Supervisor completa el formato control de kpis de agentes de cobro proporcionado por el
gerente adminsitrativo (mostrado en anexos) con los KPIs clave: promesas de pago, tasa de
conversién, cumplimiento de metas entre otros.

o El reporte es un archivo en formato Excel disefiado para calcular automaticamente los KPIs
propuestos para la medicion de todas las carteras. Este se alimenta de dos informes principales:
Informe Integral de Promesas enviado al Cliente e Informe General de Cuentas enviado al Cliente.
Estos documentos proporcionan la informacién base necesaria para el célculo automatico de los
KPIs. Para utilizar el reporte, simplemente se deben copiar y pegar los datos en las columnas
marcadas en color azul.

o Elreporte es discutido con la gerencia para ajustar las estrategias de gestion segin sea
necesario.

2. Monitoreo de la Tasa de Conversién de Promesas de Pago:

o El Supervisor ingresa al sistema al inicio y final de la jornada para revisar las gestiones realizadas
por cada agente y las extrae del sistema.

o Serevisan la cantidad de gestiones realizadas, las promesas de pago obtenidas y los contactos
exitosos.

o Toda la informacion se registra en el formato de control de Kpis estandarizado.

3. Revisién semanal del Cumplimiento de Meta de Pagos

o El Supervisor revisa el progreso de los agentes respecto a la meta mensual de pagos.

o Seidentifican agentes que no estan cumpliendo las expectativas, y se toman medidas
correctivas.

4. Monitoreo de la Efectividad de la Gestion

o El Supervisor evalla cuantas cuentas gestionadas resultaron en pagos efectivos o promesas de
pago.

o Agentes con baja efectividad deben recibir retroalimentacién y apoyo adicional para mejorar.

5. Evaluacion de la Tasa de Resolucién de Cuentas

o El Supervisor calcula el porcentaje de cuentas que han sido cerradas, ya sea mediante pago
total o acuerdos de pago.

o Esta evaluacion se usa para ajustar las estrategias de asignacion y garantizar que los agentes
cierren las cuentas efectivamente.
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6. Seguimiento del Tiempo Promedio para Convertir Promesas en Pagos

o

[e]

El Supervisor revisa el tiempo promedio que los agentes tardan en convertir promesas en pagos
efectivos.

Si se observan demoras, se deben tomar medidas para mejorar la rapidez de conversion.

7. Revision del Cumplimiento de Meta de Pagos

o

(o)

Al finalizar el mes, el Supervisor revisa si los agentes han cumplido con sus metas de pago
asignadas y realiza un informe con los resultados.

Cualquier desviacion se debe discutir con la gerencia para planificar mejoras a futuro.

Acciones Adicionales:

8. Auditoria del Cumplimiento de Procedimientos Internos

[e]

El Supervisor realiza una auditoria mensual para verificar que los agentes estan siguiendo los
procedimientos y politicas internas de la empresa.

Se revisa que los registros de gestiones estén completos y sean precisos, garantizando que se
sigan las normas establecidas.

9. Evaluacién de la Carga de Trabajo y Cuentas Gestionadas

[e]

o

El Supervisor evalla la cantidad de cuentas gestionadas por cada agente durante el mes.

Esto permite ajustar la asignacién de cuentas y asegurarse de que ninglin agente esté
sobrecargado o gestionando pocas cuentas.

10. Reuniones de Retroalimentacién con los Agentes

[e]

[e]

El Supervisor organiza reuniones semanales con cada agente para discutir el rendimiento
basado en los KPIs.

Se identifican &reas de mejora y se proporcionan acciones correctivas, ademas de reconocer
buenas practicas.

11. Implementaciéon de Medidas Correctivas

[e]

[e]

A lo largo del mes, el Supervisor debe implementar cualquier medida correctiva cuando los KPls
indiquen bajo rendimiento.

Esto puede incluir redistribuir cuentas, proporcionar capacitacion adicional o ajustar estrategias.
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SECCION 4: RECOMENDACIONES PARA EL SUPERVISOR

e Monitoreo Activo: Supervisa los KPIs diariamente y actla si detectas bajo rendimiento.

Prioriza la Conversion: Asegura que las promesas de pago se conviertan en pagos efectivos.
e Feedback Regular: Ofrece retroalimentacion constante, destacando mejoras y logros.
e Capacitacion segun necesidad: Ajusta la formacion de los agentes segun sus areas de mejora.

Seguimiento Estricto: Asegura que se realice el seguimiento adecuado de las cuentas gestionadas.

e Asignacion Balanceada: Verifica que la carga de trabajo esté distribuida de manera justa.

Informa a Gerencia: Mantén a la gerencia al tanto del rendimiento y ajustes necesarios.

Anexos - Formato Control de Kpis Agentes de Cobro

12/10/24

| & nEcUPERA SOLUTION I FORMATO DE CONTROL KPIS AGENTES DE COBRO

KPI - Tiempo Promedio Para Convertir Promesas a
Pagos

KP1 - Tasa de Conversién de Promesas de Pago

KP1 - Ndmero de Promesas de Pago

PROMEDIO PARA PROMESAS | PROMEDIO PARA PROMESAS
CUMPLIDAS PROYECTADAS

Total Promesade
orte Numers do Promesas
be pago por Agente

ESTADO NGmero de Promesas Numero de Promesas

L185.550 98 L
1850.84178 v
Danista 1830,965.58 8\
Einn 116282968 o
Rosy 11,510,010.00 & % 3098 #DIV/o0!
Madel Lea.498.00 ©
Agta 10.00
o 000 i
9 Incumpldas [] s
Proyectadas 2
Totscuentas | Tasaresolucién de Cunatas rechicsasend & i .
Agente s - Ants | Gomonate Dbl gslonedes & Cumplidas 10 id 2%
Liiana 12 o 003 Incumplidas (3 I
Danna 4 o 001 Proyectadas 2
Dacvela 17 %) 008 ‘(y‘ Cumplidas 186 -~ 80%
Etren 17 o 0.08 Incumplidas 2
Rosy 0 oo | - Proyectagas O
Manel Q 003 & Cumplidas 0 50%
Agente [} ' #0IV/D! ¥ Incurnplidas ]

KPI - Cumplimiento de Meta de Pagos KPI - Efectividad de la Gestion
Tasade
Etectivided
dels
[

Cuentas Contactos

Gestionades | Exitosos (%) Pagos Etactives

MetaAsignaca Totat Recuperado

Liisna 1522.726.63 1145.196.98 18.01% Liena 452
Danna 822,726 63 7a102048 ¥ 8250 D 408
Danieta 1633.739.00 woz72058  Peasse Dania 22
€ 1516,581.00 ussnes ¥ 759w £ 23
Rosy 12,419,792.25 1110701000 ¥ 4s75% Rosy 227
Maoel 1234,789.00 L37.400.00 ¥ 15.93% Mabel 247
Agerte 1100 .00 ¥ 0.00% Agente [
Agente 1100 10,00, L

INFORME 1 - INFORME DE PROMESAS ENVIADO A CLIENTE INFORME 2 - INFORME GENERAL DE CUENTAS

DiAS
VALOR DE Promesa Fecha DiAS CUENTAS GESTIONES
o ¥ M
eskette Amate Sty Tipo de Pags romesa TechePego CU ;uw dedio sl =
DANNAOCHOA |  L345,980.00 apne 31 DANNAOCHOA 13045538 S

DANNAOCHOA | 1500.00 Iosnnaochon | teaamne |
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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, disefiados para abordar las
necesidades especificas de cada agente. A través de un monitoreo mas 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 contribuira al cumplimiento de metas de
recuperacion, sino también a una mayor satisfaccion de los clientes y una mejora continua en la calidad

del servicio.

Como parte de este plan, se ha desarrollado un formulario de satisfaccion del cliente que se
enviara mensualmente a los clientes bancarios para medir su percepcion sobre la calidad del servicio
recibido. Esta herramienta permitira obtener retroalimentacion directa y continua, identificando areas
de mejora y facilitando la implementacion de acciones correctivas oportunas. Los resultados del
formulario seran utilizados para ajustar estrategias y mejorar la experiencia del cliente, asegurando asi

un alto nivel de satisfaccion y un mejor desempefio en la recuperacién de cartera.
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Plan de Supervision por Etapas para Recupera Solutions

Introduccion:

En el entorno actual de la empresa de Recupera Solutions, la cual esta enfocada en recuperar las carteras
de cobro asignadas por las diferentes entidades financiera a las cuales se les brinda servicio
actualmente, se identific6 como uno de los principales desafios es la inconsistencia en la supervision, lo
que ha impactado directamente en la eficiencia operativa del call center siendo algo observado de
forma externa por los clientes e interna por los colaboradores de distintos rangos. Asimismo ha afectado
el cumplimiento de las metas y la calidad del servicio y para esto se han identificado los tres pilares de
Recupera Solutions que son la satisfaccion del cliente, el cumplimiento de las metas y la eficiencia
operativa.

Es por esto que este Plan de Supervision por etapas tiene como objetivo mejorar estos tres aspectos
a través de una supervision efectiva, estructurada y personalizada. Con el uso de nuevas herramientas
de monitoreo en conjunto con la capacitaciéon continua para los colaboradores, este plan asegura que
los agentes de cobro alcancen sus metas mensuales, optimicen el uso de los recursos del Call Centery
a su vez el Call Center brinde una buena calidad de servicio al cliente. Con este plan se busca aumentar
la productividad de los supervisores y agentes de cobro, mejorar la calidad del servicio como resultado
y se garantice la buena recuperacion de cartera, todo bajo un esquema operativo eficiente.

Objetivos de Plan Propuesto:
e Incrementar la satisfaccion del cliente: Esto mediante interacciones mas agiles y eficientes que

se puedan resolver problemas en el primer contacto.

e Asegurar el cumplimiento de las metas de recuperacion: Esto a través de un monitoreo

constante del rendimiento y la implementacién de acciones preventivas y correctivas.

e Mejorar la eficiencia operativa: Esto a través de la reduccion de tiempos de gestion, optimizando

los recursos actuales dentro del call center y asegurando que los procesos documentados en el

manual de procesos se sigan de manera precisa.

e Desarrollar competencias clave en los agentes: Se incluyo esto para generar habilidades de
negociacién, de gestion del tiempo y manejo de clientes dificiles.

e Garantizar que el equipo de colaboradores esté alineado con los KPIs definidos: Los que

establecidos en el manual de procesos para la gestion de cartera.

PLAN DE SUPERVISION POR ETAPAS
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Seccion 1 - Etapas del Plan de Supervision

Etapa 1: Monitoreo Inicial, Evaluacion de desemperio y Planificacion para Cumplir Metas,
mejorando la Satisfaccion del cliente.

En la primera etapa se evaluaré el desempefio general de los agentes de cobro quienes son el mayor
recurso que tiene la empresa. La eficiencia que tienen ellos en el uso del tiempo y el manejo de los
recursos es crucial para el buen funcionamiento de la recuperacién de cartera. Los supervisores seran
parte clave de este plan ya que deben estar atentos al cumplimiento de las metas y el rendimiento
actual de los agentes, la calidad de las interacciones que realizan y se enfocaran en la planificacion diaria
de las gestiones para optimizar la productividad y asegurar el cumplimiento de los indicadores
propuestos en la GU-PRD-001 CALCULO DE PRODUCTIVIDAD DE LOS AGENTES DE COBRO donde
se pueden revisar los distintos KPIs a utilizar.

Actividades:

1. Monitoreo diario del cumplimiento de metas de recuperacién: Evaluacion del nimero de
cuentas gestionadas, el porcentaje de contacto con clientes asignados y las promesas de pago
obtenidas.

2. Evaluacion semanal de KPlIs en tres areas clave: (1) satisfaccion del cliente, (2) cumplimiento
de metas y (3) eficiencia operativa. Este analisis permitira identificar las desviaciones que puedan
existir o dreas de mejora.

3. Planificacion diaria y distribucion de tareas: Los supervisores organizaran a los agentes para
priorizar cuentas con mayor probabilidad de recuperacion, reduciendo tiempos y esfuerzos
muertos y aumentando el cumplimiento de metas.

4. Reportes semanales al Gerente Administrativo (Incluido en el Manual de Procesos): Los
reportes incluiran el andlisis del rendimiento de los agentes, el cumplimiento de metas y el
estado general de satisfaccion del cliente. En el siguiente apartado se propone un formulario
para medir la satisfaccion de los clientes bancarios.

Herramientas y Recursos:
e Auditorias rdpidas de interacciones, por parte de los supervisores para asegurar que los procesos
del Manual de Procesos se estén cumpliendo a cabalidad y de forma correcta.
e Propuesta de implementacion de Formulario Automatico de Satisfaccion del Cliente:

Para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes bancarios y obtener retroalimentacién directa
sobre la calidad del servicio brindado por los agentes de cobro, se recomienda la
implementacion de un formulario para medir la satisfaccion del cliente bancario. Esta
herramienta permitira a la empresa recopilar datos clave de manera estructurada y constante,
facilitando el analisis y la toma de decisiones basadas en la percepcion del cliente sobre el
servicio recibido.
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El formulario tendra una serie de preguntas que evaluaran aspectos del servicio, como la calidad
de las gestiones, el tiempo de respuesta, la efectividad en la resolucién de solicitudes, el
cumplimiento de la meta y la calidad de gestién de las promesas de pago. Este formulario se
enviara a los clientes bancarios de manera mensual, para no abrumar a los destinatarios y
asegurar la participacién continua de ellos en los formularios para recolectar informacién de

calidad.

Caracteristicas del Formulario:

e Preguntas cerradas con escalas de calificacion (1 a 5) para evaluar aspectos especificos del
servicio, y una seccién de comentarios abiertos para obtener sugerencias o inquietudes
adicionales.

e Se sugiere utilizar plataformas gratuitas como Google Forms para su facil configuracion y

envio automatico a la base de contactos de los clientes bancarios.

e Los resultados se registraran automéaticamente en una hoja de célculo (Google Sheets),
donde se podran visualizar graficos y métricas que reflejen el nivel de satisfaccion y areas

de mejora para Recupera Solutions.

Propuesta del formulario en Google Forms:

w RECUPERA SOLUTIONS

£Cémo evaluaria la calidad general de
las gestiones realizadas por el call center
en su cartera?

Encuesta de Satisfaccion
Mensual de Recupera
Solutions: jSu opinion es
muy importante para
nosotros!

Estimodo/a cliente,

iSu opinién es muy importante para NosoTros en
Recupera Solutions! € Le invitamos @ completar esta
breve encuesta sobre su experiencia con nuestros
servicios. Sus respuestos nos ayudartin @ mejorar y @
brindarie una atencién que esté a la oitura de sus
expectativas. Agrodecemos mucho su fiempoy
colaborocién. iSu satisfaccion es nuestra prioridad!

Correo electrénico *

¢Cémo evaluaria la calidad general de
las gestiones realizadas por el call center

& docs. google.com

10
2 0
30
e
50

Muy Satistecho

£Qué tan satisfecho estd con el tiempo
de respuesta de los agentes de cobro en
la resolucion de casos?

1O
2 0
2 O
+ 0
s O

Muy Satistecho

& docs google.com

£Cémo calificaria el desempeio de los
agentes en el cumplimiento de las metas
de recuperacién de carfera del?

10
2 O
e}
+0
s O

Excelente

¢Los resultados de recuperacién
obtenidos se alinean con sus
y objetivos fi

Os
O

£Qué tan satisfecho estd con la calidad y *

cumplimiento de las promesas de pago
gestionadas por los agentes de cobro?
Muy Insatistecho

1.0

& docs google com
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Qué tan satisfecho esta con la calidad y *
cumplimiento de las promesas de pago
gestionadas por los agentes de cobro?

£Qué tan satisfecho estd en general con  *
el servicio recibido de Recupera

Solutions?

Muy Insaristecho

10

Muy Insatistecho

'O
20
20
30
2 0
<0
« 0
s O
5
Muy Satistecho o
Muy Satistecho
¢Hay algin aspecto especifico de la
gestién de promesas de pago que ¢Hay algin comentario adicional o
considere que se deba mejorar? sugerencia que le gustaria compartir
para mejorar nuestro servicio?
£Qué tan satisfecho estd en general con  * Borrer formulerio

el servicio recibido de Recupera
Solutions? Munca snvie

Muy Insatistecho
1O
2 O

Google Formularios

& docs google.com  docs google. com

Crear el Formulario: Utilizar una herramienta gratuita como Google Forms. Configurar las
preguntas previamente definidas. Personalizar el disefio del formulario con el logo de la empresa
para mayor formalidad.

Configurar el Envio Automatico Google Forms: Instalar el complemento “"Form Notifications”
desde el menu de complementos. Configurar notificaciones por correo electrénico con el enlace
al formulario y personalizar el mensaje de invitacion. Programar el envio automéatico mensual
con la lista de correos de los clientes bancarios. Usar una Lista de Distribucién en Gmail, crear
un grupo de contactos en Google Contacts con los correos de los clientes. Redacta un correo
nuevo en Gmail, en lugar de hacer clic en "Enviar", hacer clic en la flecha hacia abajo junto al
botdn de enviar y selecciona "Programar envio". Eligir la opcion de programar el envio para el
Ultimo dia de cada mes. A continuacion mostramos una propuesta de como se veria el
formulario:
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Encuesta de Satisfaccion Mensual de Recupera Solutions -2 X
Stephany Perez (stephanyp2810@gmail.com)

Encuesta de Satisfaccion Mensual de Recupera Solutions

Estimado/a,

Esperamos que se encuentre muy bien. .~ Como parte de nuestro compromiso en Recupera
Solutions con la excelencia, le invitamos a compartir su experiencia con nuestros servicios
completando una breve encuesta. Sus comentarios nos permitirdn seguir mejorando y

ofrecerle un servicio cada vez mejor.

Puede acceder a la encuesta haciendo clic en el siguiente enlace:
https://forms.gle/HpmsZx2EBcgjHWOY6 /

iMuchisimas gracias por su tiempo y valiosa colaboracién!
Saludos cordiales,

Yamileth Corrales,
Recupera Solutions

T~| B I Y A
Epy Programar envio

CPro 0o Cl

RECUPERA SOLUTIONS

Encuesta de Satisfaccion Mensual de Recupera Solutions: {Su
opinion es muy importante para nosotros!

Extimada/a chente

Su opinidn es muy importonte pora NowNros en Recupera Sokutions! @ Le invitomos o completor ex10 breve encuesto

FORM NOTIFICATIONS

$OLA® S EXPerienCio CON NURSIIOS SeYVICION. SUS TSPUEIOS NS OYUDGIN O MefOrr y O brindorie UNG Olencion que ex%é o Configure notifications

10 6NUrD de U3 EXPeCIativs. AQrodecemos Mucho su Tiempo y COIabOrCon. S SaNSIECCoN €3 PuestTa priondad:

Correo *

Como evaluaria la calidod general defos (] s+ Escalalineal -
gestiones realizadas por el call center en

su cartera?

ar configura |Gracias por completar
nuestro formulanol

B ®

Gracias por responder a
T nuestro formulanol En -
Recupera Solutons,

0neEo
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La respuesta automatica al cliente le llegara asi una vez conteste el formulario:

9:16

<« Safari

< T &

iGracias por completar nuestro
formulario! Inbox

° Encuesta de Satisfaccion M... 916°M @ “

iGracias por responder a nuestro formulario! En Recupera
Solutions, valoramos mucho tu tiempo y apreciamos tu
colaboracién.

all = ®

This is an automated message was sent to you by the

€~ Reply > Forward
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Recoleccion de Respuestas: Todas las respuestas se almacenaran automaticamente en una
hoja de célculo vinculada al formulario de Google Sheets Configurar graficos y tablas en la hoja

de célculo para facilitar el analisis. A continuacién se muestra un ejemplo de cémo se veria el
formulario vinculado segun las respuestas:

Formulario Mensual Satisfaccién del Cliente % & O ®m 0 Bomw - @
Achvo Editar Ver Insertar Formeto Dstos Meramientss Extensiones
Q w 5 e ®F 0N € %A H oW Pede - %]+ s -y g

B Respuestas de formalario 1 =

Encuesta de Satisfaccion Mensual de Recupera Solutions: jSu Opinion Es | 3 ¥
Proguntas  Respuestas @  Configuracion

2 respuestas

Progunta v
Usuarios que han respondido
Correo electronico
steprany28108gmad com
yomdetn comales gomai.com
Como evaluaria 1a calidad general de las gestiones realizadas por of call center en ([0
su cartera?
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Se propone un analisis mensual de las respuestas y como estas han avanzado en el tiempo, estos
resultados se deberan incluir en el reporte mensual al Gerente Administrativo, destacando las
principales areas de satisfaccion e insatisfaccién y proponiendo acciones correctivas. Asimismo
se deberan compartir los resultados del formulario con los agentes de cobro para identificar las
areas de mejora segun la retroalimentacion y reconocer el buen desempefio si los clientes lo
determinan.

Beneficios de la Herramienta: Se conoce de primera mano la percepcién de la calidad del
servicio entregado por el call center, se logran identificar patrones de insatisfaccion que
permitan implementar mejoras en los procesos actuales o la formacién de los agentes y facilitan
el andlisis de satisfaccion en los reportes mensuales, apoyando la toma de decisiones
informadas.

Responsables de Etapa: Supervisores de cada Equipo de Agentes.
Impacto Esperado:
Al garantizar un monitoreo constante y planificaciones diarias que sean estructuradas, se mejorara la

productividad y la eficiencia operativa lo que llevard a un mayor cumplimiento de las metas de
recuperacién y una mejor experiencia del cliente.
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Etapa 2: Supervision Focalizada y Planes Correctivos Personalizados para Cumplir Metas

La segunda etapa del plan se enfoca en los agentes de cobro que no estan cumpliendo con las metas
establecidas por los supervisores o también que presenten algun tipo de deficiencia en la calidad del
servicio que han estado entregando en sus dias laborales. Aqui se deberan implementar planes
correctivos que sean personalizados para lograr mejorar su rendimiento y su desarrollo de actividades
clave del call center. Esto garantizara un enfoque directo en el cumplimiento de metas y satisfaccion al
cliente.

Actividades:
1. Identificacion de agentes con bajo rendimiento: Se utilizaran los KPIs para identificar a los
agentes de cobro que no estén cumpliendo con las metas de recuperacién o que tengan bajos
niveles de promesas de pago.

2. Planes correctivos individualizados: Se disefiaran planes de accién especificos para cada
agente realizados por el supervisor, que estaran centrados en mejorar la capacidad para
gestionar las cuentas y resolver problemas en el primer o segundo contacto con los clientes
morosos. Enfocados en la obtencion de resultados y consultar a los agentes cuales son los
problemas que actualmente se estan presentando. En el siguiente apartado se brinda una
herramienta para realizar esta actividad.

3. Capacitacion personalizada en areas criticas: Los agentes recibiran sesiones de formacion en
técnicas especificas como las técnicas de negociacién, mejora en la calidad de las interacciones
y eficiencia en la gestion del tiempo. En el siguiente apartado se incluyen propuestas de
contenido de las capacitaciones y su estructura.

4. Entrenamiento y Seguimiento: Los supervisores se reunirdn quincenalmente con los agentes
para revisar los progresos y ajustar los planes correctivos seguin sea necesario.

Herramientas y Recursos:

e Software actual de la empresa para el monitoreo de rendimiento en tiempo real, con métricas
de cumplimiento de metas, satisfaccion del cliente y montos de promesa y casos escalados.

e Documentacion de planes correctivos individualizados, para asegurar un seguimiento continuo
y el cumplimiento de los objetivos que se plantearon para ver un progreso esperado por parte
de los agentes.

e Propuesta de Planes Correctivos Individualizados: Esta herramienta busca apoyar a los
agentes de cobro que presentan un rendimiento bajo en las metas establecidas. El supervisor
debe utilizar esta herramienta cuando se identifiquen agentes con bajo rendimiento en general.

Propuesta de Componentes:
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1. Objetivos Especificos: Definir las metas que el agente debe alcanzar por ejemplo, aumentar
la tasa de contacto o mejorar la gestiéon de promesas de pago.

2. Acciones Correctivas: Actividades que el agente debe realizar, como capacitaciones, sesiones
de coaching, o practicas supervisadas de llamadas.

3. Seguimiento y Evaluacién: Reuniones quincenales para revisar el progreso, ajustar el plan si
es necesario, y proporcionar retroalimentacion continua.

4. Documentacion: Registro del plan y del progreso en una hoja de seguimiento propuesta
acontinuacion, para mantener un historial claro de los resultados obtenidos.

EJEMPLO:
w RECUPERA SOLUTIONS
| Supervisor: [Nombre del Supervisor]
PLAN CORRECTIVO v @ | Fecha: [Fecha)
Tr CAMPO v Tr DESCRIPCION v
Nombre del Agente Juan Pérez
Objetivo del Plan Aumentar la tasa de contacto de 30% a 50% en 2 meses.
ek
Fecha de Inicio 01/10/2024
Fecha de Revisién 15/10/2024
Progreso Aumento de tasa de contacto a 38% en la primera quincena.
Comentarios del Supervisor Buen progreso. Continuar con practica supervisada

Firma Supervisor Firma Agente
Nombre: Nombre:

e Propuesta de Capacitaciones personalizadas en areas criticas se incluyen en el apartado 4 de
este plan donde se desarrollaron propuestas de estructura y contenidos a ser utilizados en la
etapa 2y 3.

Responsables: Supervisor, con el apoyo del Gerente Administrativo.

Impacto esperado

La implementacién de los planes correctivos personalizados permitird que los agentes con bajo
rendimiento mejoren sus resultados, lo que asegurara un mayor cumplimiento de meta que es lo que
mas se ha visto afectado por la supervision en el call center y aumentaria la satisfaccion de los clientes
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financieros al garantizar una mejor recuperacion de cartera impactando directamente en el interés de
ellos para lograr asignar mas cuentas en el futuro.

Etapa 3: Supervision Avanzada para el Desarrollo de Competencias y Mejora Continua en
Eficiencia Operativa

En esta etapa final, el enfoque sera consolidar la mejora continua y el desarrollo de competencias clave
en los agentes de cobro. Los supervisores se centraran en garantizar que todo su equipo de trabajo
logre desarrollar habilidades avanzadas que impacten de manera positiva en la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.

Actividades:

1. Reuniones de retroalimentacion quincenales: Esto incluido en parte de los procesos
documentados de la primera propuesta. Los supervisores seran los dirigentes quienes se
reuniran con los agentes de cobro para ofrecerles retroalimentaciéon que sea detallada sobre su
rendimiento, no deben ser tan largas pero deben ser efectivas. Estas deben ir alineadas con los
tres objetivos clave del plan: Cumplimiento de metas, Eficiencia Operativa y Satisfaccion del
Cliente.

2. Capacitacion Avanzada: Los agentes recibiran formacion en éreas criticas como el manejo de
clientes dificiles, técnicas avanzadas de negociacién y optimizacién del tiempo de gestion.

3. Evaluaciéon de competencias y su impacto: Se mediran las habilidades criticas y su impacto
directo en la eficiencia operativa y en la calidad del servicio prestado.

a. Evaluaciones de Desempefio: Se realizaran evaluaciones trimestrales donde se calificaran
las competencias clave con una escala de 1 a 5 (1 = Insuficiente, 5 = Excelente).

i. Las evaluaciones se basaran en observaciones directas, resultados obtenidos y
retroalimentacion de supervisores y clientes.

b. Encuestas de Autoevaluacion: Los agentes completaran encuestas de autoevaluacion
donde indicaran sus fortalezas y areas de mejora en cada competencia. Esto permitira
contrastar la percepcion del agente con la evaluacién del supervisor.

i. Esto se propone se realice en MENTIMETER para hacer las sesiones de evaluacion
mas interactivas con los agentes de cobro.

4. Reconocimiento y promocion de Agentes: Aquellos agentes que destaquen por su alto
rendimiento en cumplimiento de metas y la calidad de las gestiones que realizan seran
promovidos y se les entregaran casos y carteras que tengan mayor responsabilidad, creando
una cultura de reconocimiento dentro del equipo.

Herramientas y Recursos:
e Programas de Capacitaciéon continua que cubran habilidades técnicas y blandas necesarias para
mejorar la eficiencia y el trato con los clientes. Se incluyen en el apartado 4 de este plan donde
se desarrollaron propuestas de estructura y contenidos a ser utilizados en la etapa 2 y 3.
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Responsables: Supervisores y Gerente Administrativo.

Impacto Esperado:

El desarrollo continuo de competencias permitiré que los agentes gestionen de manera mas efectiva su
tiempo y sus interacciones con los clientes, logrando un mayor cumplimiento de metas y una mayor
satisfaccion del cliente. Esto también reforzaré la eficiencia operativa del call center.

Beneficios Esperados del Plan

e Mejora en la satisfaccion del cliente: Resolucion rapida y efectiva de problemas, lo que
reducira los tiempos de espera y aumentara la calidad percibida del servicio.

e Mayor productividad y eficiencia operativa: Gracias a una supervision mas estructurada, uso
de KPIs y planes correctivos focalizados.

« Cumplimiento mas consistente de metas de recuperacion: A través de la mejora en la gestion
del tiempo y la capacitacion continua de los agentes.

e Cultura organizacional positiva: Al promover y reconocer el rendimiento superior, se
fomentara un ambiente de trabajo motivador y orientado al crecimiento.

Seccion 2 - Tiempos de Implementacion del Plan de Supervision por Etapas

Se propone que la implementacion de este Plan de Supervision por Etapas sea implementada con cierto
cuidado y de forma organizada. En este siguiente apartado se proponen los tiempos de implementacion
estructurados para la implementacion del plan en tres fases clave que aseguren cada etapa del plan de
manera efectiva y que perdure con el tiempo. Asi se tendra una adaptacion gradual para el equipo de
colaboradores de Recupera Solutions ya que con conceptos de liderazgo bésico los cambios para que
sean aceptados de manera correcta los cambios deben ser graduales y continuos. Asi se podran realizar
ajustes seguin sea necesario, logrando tener un impacto positivo en la productividad de los agentes por
ende en la satisfaccion del cliente final del call center.

En la Fase 1 - Preparacion e Implementacion Prueba Piloto (MES 1) estd enfocada en establecer
una prueba inicial del plan a un grupo reducido de agentes y supervisores se puede realizar esta etapa
de forma eficaz y de una forma fluida puede ser especificamente de una cartera asignada.

Este tiempo es necesario para: Capacitar adecuadamente a los supervisores, Configurar y probar
herramientas de monitoreo manual (previas a la implementacion de Bl de la siguiente propuesta) y para
evaluar los primeros resultados de la prueba piloto para hacer ajustes a nivel de planificacion para los
siguientes meses en caso de que sea necesario.
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En la Fase 2 en la expansion gradual en el Mes 2 y Mes 3 se enfoca en la implementacién a otro
grupo del equipo de los colaboradores. Se considera importante la duracion de esta fase del plan
porque se debe implementar el plan en un 50% del equipo el segundo mes para poder realizar
correcciones basadas en los resultados iniciales de la primera fase. La expansién completa en el tercer
mes asegura que todos los agentes de cobro ya sean manejados por las mismas directrices de
supervision, con espacio para revisar su rendimiento y efectuar las mejoras.

En la Fase 3 - Supervision Avanzada (Mes 4 en adelante) esta enfocada en que se puedan sostener
los avances y seguir perfeccionando la operacion. Esta fase tiene un enfoque a largo plazo, lo que
justifica el tiempo necesario para lograr desarrollar competencias clave, realizar capacitaciones
avanzadas y seguimiento continuo de todos los indicadores de desempefio propuestos en el manual
de procesos y habilidades de los agentes. Es muy importante que se brinde una correcta capacitacién
a los supervisores porque son los encargados de liderar las etapas. A continuacion se detallan las fases
a implementar:

Fase 1: Preparacion e Implementacion Prueba Piloto (Mes 1)
e Semana 1-2:

o Seleccion de un equipo piloto en el call center, enfocada en un solo supervisor con un
solo equipo conformado por un grupo representativo de agentes con una sola cartera
de recuperacion y distintos niveles de rendimiento.

o Capacitacion inicial a los supervisores sobre el plan de supervisién explicacion de lo que
conllevara el plan para la ejecucion correcta del mismo, las herramientas de monitoreo
que se proponen utilizar y uso de KPIs que se presentaron en la Guia de Productividad.

e Semana 3-4:

o Inicio de la supervisién bajo la Etapa 1 del plan con el equipo piloto. Supervisores
aplicaran monitoreo diario, planificacion efectiva, y evaluacion de KPlIs.

o Primera evaluacion de desempefio y retroalimentacion inicial para ajustar los
procedimientos.

Fase 2: Expansion Gradual a el resto del Call Center (Mes 2 y Mes 3)
e Mes2:

o Expansion del plan a un 50% del call center, incorporando un equipo mas que maneje
una cartera de recuperacion adicional a la que ya se implementa el plan y se estara
capacitando a mas supervisores para cubrir la mayor cantidad de agentes posible.

o Supervisién focalizada bajo la Etapa 2 del plan para los agentes identificados como de
bajo rendimiento en el equipo piloto. Implementaciéon de planes correctivos y
capacitacién personalizada.

o Reuniones quincenales de supervision para ajustar los planes de acciéon y hacer
correcciones tempranas.

e Mes 3:
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o Implementacién del plan en el 100% del call center, con todos los equipos y todas las
carteras de recuperacion adicionales a las que se estad operando bajo la Etapa 1y Etapa
2 del plan.
o Evaluacion general de las primeras dos etapas y ajuste de procesos de ser necesario, en
colaboracion con los gerentes y supervisores.
Fase 3: Supervision Avanzada (Mes 4 en adelante)
e Mes 4:
o Inicia la Etapa 3 del plan, enfocada en la supervision avanzada y el desarrollo de
competencias en todos los equipos del call center.
o Reuniones quincenales con los agentes de mayor y menor rendimiento para
proporcionar retroalimentacion continua y hacer ajustes a los planes de accion.
o Capacitacién avanzada en areas clave y evaluacion de habilidades especificas para
promover el desarrollo profesional de los agentes.
e Mes 5 en adelante:
o Consolidacion del plan de supervisién en todo el call center, con evaluaciones mensuales
del desempefio operativo, cumplimiento de metas, y satisfaccion del cliente.
o Implementacién de un ciclo de mejora continua basado en los resultados obtenidos,
promoviendo la optimizacién constante de procesos y la alineaciéon con los objetivos
estratégicos de la empresa.

Seccion 3 - Propuesta de Capacitaciones para Agentes de Cobro y Descriptor de Puesto
Supervisores

Para que la empresa pueda implementar las capacitaciones mencionadas en el plan se han disefiado
ciertos contenidos y formatos con sus recomendaciones sobre como implementarlas en el desarrollo
del plan. Estas capacitaciones deben ser orientadas en areas criticas para la eficiencia operativa de la
empresa que son el manejo de clientes dificiles, técnica avanzadas de negociacion y la optimizacion del
tiempo para los agentes de cobro. Estas son importantes para estructurarlas de manera profesional para
que se logre cubrir todos los temas clave que se necesitan para mejorar el rendimiento de los agentes.
A continuacion se detalla una propuesta para las capacitaciones a implementar:

A) Propuesta de Capacitaciones Avanzadas:

Capacitacion en Manejo de Clientes Dificiles

Objetivo: Proporcionar a los agentes las habilidades necesarias para manejar interacciones con clientes
dificiles de manera efectiva y profesional, minimizando la frustracién y estrés, mejorando la resolucion
de problemas.
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Contenido Propuesto:

o Tipos de clientes dificiles: Identificar los diferentes tipos de clientes dificiles (agresivos,
evasivos, exigentes, etc.) y comprender sus motivaciones.

e Técnicas de des escalamiento: Estrategias para reducir la tensién en conversaciones dificiles,
utilizando empatia, calma, y control de la conversacion.

e Escucha activa y asertividad: Cémo practicar la escucha activa para entender mejor las
necesidades del cliente y responder de manera asertiva.

o Resolucion de conflictos: Como convertir una situacion dificil en una oportunidad para resolver
problemas y mejorar la relacién con el cliente.

e Manejo emocional: Técnicas para que los agentes manejen su propia frustracion y estrés
durante una conversacién desafiante.

Formato:
e Duracion: 4 sesiones de 2 hora (2 veces por semana durante 2 semanas).
e Metodologia: Interpretaciéon de Roles de casos reales, simulaciones de llamadas dificiles,
técnicas de retroalimentacion en vivo.
 Instructor: Experto en gestion de clientes con experiencia en atencién al cliente en call centers.
o Opcion en linea: Udemy o Coursera ofrecen cursos sobre "Servicio al Cliente: Manejo
de Clientes Dificiles" o similares, que pueden incluir médulos sobre psicologia del cliente,
técnicas de comunicacién asertiva, y manejo de conflictos.
o Costo estimado: Entre $15 y $50 por agente, dependiendo de la plataforma y
promociones disponibles.
Duracién: Generalmente entre 4 y 10 horas, realizado al tiempo de los agentes.
Recursos Incluidos: Videos, lecturas, cuestionarios, y certificados de finalizacion.

Resultados esperados: Mejora en la satisfaccion del cliente al resolver interacciones conflictivas.
Reduccién de estrés laboral y mejor manejo emocional de los agentes. Aumento en la capacidad para
manejar clientes complicados sin comprometer la productividad.

Capacitacién en Técnicas Avanzadas de Negociacion

Objetivo: Fortalecer las habilidades de negociacién de los agentes para maximizar las promesas de
pago y alcanzar metas de recuperacién de cuentas.

Contenido Propuesto:
o Fundamentos de la negociacion: Comprender los principios bésicos de la negociacion efectiva.
o Estrategias de negociacion: Cémo utilizar técnicas como BATNA (Mejor Alternativa a un
Acuerdo Negociado): Consiste en identificar la mejor opcién disponible en caso de que no se
llegue a un acuerdo. Conocer el BATNA propio y el de la otra parte proporciona un marco para
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saber cuando es mejor retirarse de la negociacion, asegurando asi que cualquier acuerdo
alcanzado sea superior a la alternativa disponible.

Persuasion: Métodos para persuadir al cliente de cumplir con sus compromisos financieros, sin
ser agresivos.

Comunicacion persuasiva: Uso del lenguaje positivo, preguntas estratégicas, y el arte de crear
acuerdos que beneficien tanto al cliente como a la empresa.

Manejo de objeciones: Cémo anticiparse y superar las objeciones comunes que presentan los
clientes en procesos de negociacion.

Técnicas de cierre: Métodos para cerrar un acuerdo o compromiso con el cliente de forma
eficiente y eficaz.

Formato:

Duracion: 5 sesiones de 2 horas (2 veces por semana durante 2.5 semanas).

Metodologia: Taller practico con simulaciones de negociaciones, analisis de casos y revision de
grabaciones de llamadas.

Instructor: Experto en técnicas de negociacion, preferiblemente con experiencia en cobranzas
o ventas, puede ser contratado directamente de los clientes bancarios actuales.

o Opcion en linea: LinkedIn Learning ofrece cursos como “Habilidades de
Negociacion” o “Dominio de la Negociacion” |os cuales cubren estrategias avanzadas
de negociacion en el ambito empresarial y especifico para la gestién de cobranzas.
Udemy también ofrece cursos como “Masterclass de Ventas y Negociacion” que
podrian ser adaptados al enfoque de recuperacién de cuentas.

Costo estimado: Entre $20 y $70 por agente, dependiendo de la plataforma.

Duracion: Entre 4 y 8 horas, realizado al tiempo de los agentes.

Recursos Incluidos: Casos practicos, ejercicios de simulacién de negociacién y
certificados de finalizacion.

Resultados esperados: Incremento en el porcentaje de promesas de pago y acuerdos concretados.
Mayor confianza de los agentes para negociar en situaciones dificiles. Mejor cumplimiento de metas de
recuperacion de cuentas.

Objetivo: Mejorar la eficiencia de los agentes en la gestion de cuentas y llamadas, maximizando la
productividad diaria y reduciendo el tiempo no productivo.

Contenido Propuesto:

Gestion del tiempo: Principios basicos de gestion del tiempo en un entorno de alta presion.
Planificacion y priorizacion: Como organizar el dia de trabajo para maximizar las gestiones de
alta prioridad.
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¢ Herramientas de productividad: Uso de herramientas digitales (tablas de tareas, CRM, etc.)
para gestionar de manera mas eficiente las cuentas asignadas.

e Técnicas de reduccion de tiempos de llamada: Estrategias para optimizar la duracién de las
llamadas sin comprometer la calidad del servicio.

¢ Eliminacion de cuellos de botella: Identificar y eliminar actividades innecesarias que reducen
la productividad.

Formato:
o Duracion: 3 sesiones de 2 horas (2 veces por semana durante 1.5 semanas).
e Metodologia: Talleres practicos con ejercicios de planificacién diaria, simulacion de manejo de
cuentas, y evaluacion de la productividad actual de los agentes.
o Instructor: Experto en productividad y eficiencia operativa, idealmente con experiencia en call
centers o entornos similares.

o Opcion en linea: Skillshare y Udemy ofrecen cursos como "Gestion del Tiempo para
Profesionales” o "Productividad y Gestion del Tiempo para los Abrumados”, que
cubren técnicas de productividad, priorizacion de tareas y uso de herramientas para
mejorar la eficiencia.

o Costo estimado: Entre $10 y $40 por agente, con opcidn de suscripcion mensual en
Skillshare.

Duracion: 2 a 5 horas, realizado al tiempo de los agentes.
Recursos Incluidos: Plantillas de gestion del tiempo, cuestionarios, y certificados de
finalizacion.

Resultados esperados: Mejora significativa en la capacidad de los agentes para gestionar un mayor
volumen de cuentas sin reducir la calidad. Reduccién de tiempo de llamadas y aumento en la cantidad
de interacciones diarias. Mejor uso de herramientas tecnoldgicas y recursos internos para incrementar
la productividad general.

B) Descriptor de Puesto: Supervisor del Call Center - Recupera Solutions

Titulo del Puesto: Supervisor de Agentes de Cobro
Reporta a: Gerente Administrativo y Gerente General

Objetivo del Puesto: El Supervisor es responsable de la gestion y supervision diaria de los agentes de
recuperacion, asegurando el cumplimiento de metas operativas y el mantenimiento de altos estandares
de calidad en la interaccion con los clientes. El supervisor debe garantizar que los procesos de cobro y
gestion de cuentas sean ejecutados de acuerdo con las politicas de la empresa, promoviendo la mejora
continua del desempefio de los agentes y velando por la satisfaccion del cliente.

Responsabilidades:
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1. Supervision y Monitoreo Operativo:

o Supervisar el cumplimiento diario de los objetivos de cada agente, asegurando que las
gestiones estén alineadas con las metas de recuperacion y satisfaccion del cliente.

o Monitorear continuamente los indicadores clave de rendimiento (KPIs) de los agentes,
tales como la cantidad de cuentas gestionadas, tasa de contacto con clientes, y tasa de
resolucion de problemas.

o Realizar auditorias periddicas de las interacciones con clientes para evaluar la calidad del
servicio y detectar areas de mejora.

2. Gestion del Desempeiio:

o Evaluar semanalmente el desempefio de los agentes de cobro, proporcionando
retroalimentaciéon constructiva y, cuando sea necesario, disefiar planes correctivos
personalizados.

o Establecer y supervisar los planes de desarrollo de los agentes, promoviendo la mejora
continua de habilidades y competencias criticas para la gestion de cartera.

o Facilitar sesiones de coaching y capacitacion en areas clave, tales como técnicas de
negociaciéon, manejo de clientes dificiles y gestion del tiempo.

3. Cumplimiento de Metas y Productividad:

o Asegurar el cumplimiento de las metas de recuperacién establecidas para los agentes,
ajustando las estrategias de supervision y redistribuyendo la carga de trabajo segun sea
necesario.

o Planificar y organizar el trabajo diario de los agentes, priorizando las actividades de
mayor impacto en la recuperacioén de cuentas.

o Implementar técnicas de mejora continua para incrementar la eficiencia operativa del
equipo, optimizando tiempos de respuesta y calidad del servicio.

4. Coordinacion y Comunicacion:

o Mantener una comunicacion fluida con el Gerente Administrativo, informando sobre el
rendimiento del equipo, los problemas operativos, y los logros clave.

o Fomentar una comunicacion clara y directa con los agentes de cobro, promoviendo un
ambiente de trabajo colaborativo y eficiente.

o Gestionar las relaciones con los clientes financieros, asegurando la satisfaccion de sus
expectativas y el cumplimiento de los estandares de calidad en la recuperacién de
cartera.

5. Reporte y Anilisis:
o Generar reportes semanales y mensuales sobre el desempefio del equipo, destacando
avances, areas de mejora y planes de accién en curso.
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o Analizar los resultados de los KPIs, identificando tendencias y proponiendo mejoras en

la supervisién y los procesos operativos del call center.

6. Desarrollo de Talento:

o Identificar y desarrollar el talento interno, promoviendo a agentes de alto desempefio

hacia roles de mayor responsabilidad dentro de la empresa.

o Asegurar que el equipo cuente con las herramientas y recursos necesarios para
desempefiar su trabajo de manera efectiva, incluyendo acceso a tecnologia y

capacitaciones continuas.
o
Requisitos del Puesto:

o Educacion: Titulo universitario en Administracion, Finanzas, Derecho o areas afines (deseable).

e Experiencia: Minimo de 3 afios de experiencia en supervision dentro de call centers,

especialmente en el area de cobranza.

o Habilidades:
o Fuerte capacidad de liderazgo y gestién de equipos.
Excelentes habilidades de comunicacién verbal y escrita.

O O O O O

Orientacién a resultados y enfoque en la mejora continua.

Competencias Clave:

Conocimiento avanzado en la interpretacién de KPIs y manejo de software de monitoreo.
Habilidad para identificar problemas y proponer soluciones efectivas.
Capacidad para trabajar bajo presiéon y cumplir con plazos estrictos.

e Liderazgo: Inspirar y motivar a los agentes para cumplir y superar los objetivos asignados.

o Analisis de Desempeiio: Capacidad para evaluar el rendimiento individual y colectivo a través

del anélisis de datos y resultados.

o Gestion del Tiempo: Priorizar tareas y gestionar la carga de trabajo de manera eficiente para

maximizar la productividad.

e Mejora Continua: Compromiso con la implementacion de estrategias que promuevan la

optimizacién de procesos y el desarrollo del equipo.
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6.4.2.3 IMPLEMENTACION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS MEDIANTE
POWER BI

En este apartado se presenta la tercera propuesta para Recupera Solutions, la cual se centra
en la implementacion de herramientas de inteligencia de negocios (Bl) para optimizar el monitoreo
y andlisis de los KPIs del call center que se han venido proponiendo a través de las demas
propuestas. Esta propuesta busca abordar los problemas operativos que son muy comunes en las
empresas que no cuentan con una cultura de analisis de datos en su dia a dia, 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 informacion clara diaria de cdmo se encuentran
en ese momento sobre la gestion de sus cuentas asignadas especificamente por los agentes. Esto
conlleva a no tener un norte de como medir a los colaboradores en su dia a dia y como medir su
progreso durante el mes ya que esto se ha estado viendo afectado Gltimamente por la falta del
cumplimiento de las metas. A través del uso de Dashboards interactivos en Power BI, se
proporciona una vision integral del rendimiento de los agentes y del progreso hacia las metas
establecidas, permitiendo una supervision mas eficiente y una toma de decisiones estratégicas

informadas por parte de los gerentes.

La integracion del uso de herramientas Bl con el Manual de Procesos y el Plan de Supervision
por Etapas permite una sinergia completa en la gestion del call center, asegurando que la supervisién
y el cumplimiento de metas se realicen de manera coordinada y alineada con los objetivos estratégicos
de la empresa. Ademas, el uso del Bl facilita el analisis de los datos generados en la Guia de Célculo
de Productividad, proporcionando a los supervisores y gerentes una herramienta poderosa para
identificar tendencias, evaluar el desempefio 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
guias configuradas, para que el archivo solamente sea alimentado para su actualizacion. Con esta
propuesta, se busca no solo mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio, sino también
establecer un modelo de gestion basado en datos que promueva una cultura de mejora continua y alto

rendimiento en toda la organizacion.
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Objetivo:

Esta guia tiene como objetivo proporcionar una explicacion detallada del uso y configuracion de la herramienta
de Inteligencia de Negocios (Bl) implementada en Power Bl para Recupera Solutions. Con este documento, el
equipo de call center podra entender cémo utilizar la herramienta para monitorear los KPIs del call center

establecidos previamente y optimizar la toma de decisiones estratégicas por parte de los gerentes de la
empresa en tiempo real.

Alcance:

La guia abarca desde la integracion inicial de datos hasta la personalizacién de visualizaciones y el
mantenimiento continuo del sistema, garantizando que todo el equipo de supervisién y gestion pueda utilizar
el dashboard de manera eficiente para la mejora continua del rendimiento operativo.

1. Estructura del dashboard

El dashboard realizado en Power Bl esta disefiado para proporcionar una visiéon integral del rendimiento de los

agentes y el progreso hacia las metas del call center. Se compone de tres paneles principales que facilitan la
supervision y el analisis de los KPIs clave:

Panel de KPIs de Septiembre: Muestra la suma total de promesas de pago y el valor aportado por cada agente,
junto con el niUmero de cuentas asignadas y el progreso hacia el cumplimiento de la meta del mes.

Elementos Principales:
e Suma de Promesas de Pago: Indicador que refleja el valor total comprometido por los agentes.

e Numero de Promesas por Agente: Grafico de barras que muestra la cantidad de promesas logradas por cada
agente.

e Valor Aportado por las Promesas: Detalle del valor comprometido por cada agente.

e Cumplimiento de Metas: Grafico de columnas que compara el total recuperado con la meta asignada por
agente.

Panel de Efectividad de la Gestion: Muestra el rendimiento general de los agentes en términos de cuentas

asignadas, cuentas gestionadas y pagos efectivos. Incluye gréficos de barras que comparan estos indicadores para
cada agente, asi como un medidor de total recuperado.

Elementos Principales:

e Total Recuperado: Indicador circular que muestra el valor total recuperado en relacion con la meta establecida
global para el call center de esa cartera que esta siendo evaluada.

GU-PRD-002 Guia 02 Guia De Uso Y Configuracion Power Bi
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Gréfico de Barras: Compara la suma de cuentas asignadas, cuentas gestionadas y pagos efectivos por agente.

Tasa de Conversion de Promesas: Muestra la efectividad de cada agente en la conversiéon de promesas de
pago a pagos efectivos.

Indicadores Clave: Contactos exitosos, promesas recibidas y efectivas, promedio de dias para cumplir
promesas y obtener promesas.

Panel de Cumplimiento de Meta por Agente: Visualiza el cumplimiento de metas para cada agente en
porcentaje, mostrando claramente quiénes estan alcanzando o superando sus objetivos y quiénes necesitan
mejorar.

Elementos Principales:

Grafico de Barras Apiladas: Representa el porcentaje de cumplimiento de metas de cada agente.

Cuentas Canceladas por Agente: Muestra el aumento o disminucion en la cantidad de cuentas canceladas,

indicando el resultado de las gestiones.

Numero de Cuentas Gestionadas por Dia: Permite evaluar la carga de trabajo diaria de cada agente, reflejando

su capacidad de gestion.

2. Descripcion de Componentes Especificos:

T;

Total Recuperado y Efectividad de la Gestion:

o Proposito: Evaluar el rendimiento global del call center en términos de recuperacién de cuentas
y efectividad de las gestiones realizadas por cada agente.

o Interpretacion: Permite identificar agentes con bajo rendimiento en términos de pagos efectivos
y ajustar estrategias para mejorar sus resultados.

Promesas Cumplidas y Tasa de Conversion de Promesas:

o Proposito: Medir cuantas promesas de pago se convierten en pagos efectivos, destacando la
capacidad de los agentes para gestionar compromisos de los clientes.

o Interpretacion: Agentes con alta tasa de conversion indican una gestion efectiva, mientras que
una baja conversion sugiere la necesidad de apoyo adicional o cambios en la estrategia.

Cumplimiento de Metas por Agente:

o Proposito: Monitorear el progreso de cada agente hacia sus objetivos mensuales, permitiendo
ajustes en tiempo real para alcanzar las metas establecidas.

GU-PRD-002 Guia 02 Guia De Uso Y Configuracion Power Bi
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o Interpretacion: Agentes con cumplimiento bajo pueden requerir motivacién o reestructuracion
de sus tareas para mejorar su desempefio.
4. Cuentas Canceladas y Nimero de Cuentas Gestionadas:
o Proposito: Evaluar el resultado de las gestiones y la carga de trabajo diaria de cada agente.

o Interpretacion: Un aumento en cuentas canceladas puede indicar que los agentes efectivamente
logran cancelar el saldo total adeuda de su cuenta asignada siendo algo positivo en la estrategia
de recuperacién, mientras que un bajo nimero de cuentas gestionadas por dia sugiere la
necesidad de optimizar el tiempo de gestion.

5. Promesas de Pago y Valor Aportado por Agente:

o Propdsito: Analizar el valor econémico comprometido por cada agente y su capacidad para
generar promesas de pago significativas.

o Interpretacion: Los agentes que generan un valor elevado de promesas de pago son clave para
el éxito financiero del call center, y se deben identificar practicas exitosas para replicarlas en otros
agentes.

3. Configuracion del Dashboard:
Conexion de Datos:

1. Abrir Power Bl Desktop: Asegurarse que su computadora tenga instalada la version mas reciente de
Power BI.

2. Cargar los Datos:
= Selecciona la opcién “Obtener Datos" y elegir “Archivo Excel”.

= Carga los archivos elaborados en la guia de célculo de productividad mostrada en el manual de
procesos y en el plan de supervision por etapas “Formato Control de KPIs Agentes de Cobro.xlIsx" y
"meta asignada powerbi.xlsx".

= Seleccionar todas las hojas de cada archivo y conectarlas a Power BI.
Personalizacion:

En caso de que los gerentes requieran mas visualizaciones a las ya colocadas en el archivo por favor continuar con
el siguiente proceso para crear nuevas visualizaciones con la informacion recolectada del célculo de los KPIs.
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3. Crear Visualizaciones Personalizadas:

= Seleccionar el tipo de gréfico que se desea agregar al dashboard (grafico de barras, lineas, mapas de
calor).

= Arrastrar los campos de datos correspondientes a los ejes X e Y, y ajustar los filtros para mostrar la
informacion relevante.

= Mantener los colores de visualizacion siempre con los entregados para mantener un estandar con
los colores de la marca del call center, utilizar colores rojos solamente para resaltar un dato negativo
en la operacion del call center.

4. Guia de Uso:
« Navegacion en el Dashboard:
1. Inicio del Dashboard:

= Al abrir el archivo “PoweBI| — Monitoreo Recupera Solutions” de Power BI, el dashboard
principal muestra un resumen de los KPIs mas relevantes.

= Navegar entre las pestafias de la parte inferior del archivo para ver los Dashboards
especificos como el cumplimiento de la meta general del call center y/o por agente, la
tasa de conversion y el valor de las promesas de pago obtenidas en el mes y que agente
lo logro, etc.

2. Uso de Filtros Dinamicos:

= Utilizar los filtros en la parte superior del dashboard para seleccionar fechas especificas,
carteras o agentes.

= Aplicar multiples filtros para segmentar la informacion segun las necesidades del analisis
que se quiera realizar en ese momento.

3. Exploracion de Datos:

= Se puede hacer clic en cualquier gréfico para ver detalles adicionales y activar la funcién
de "Resaltado Cruzado”, que permite observar como un filtro afecta a otros graficos en
el dashboard, aqui se puede visualizar los datos solamente de un agente si quisiera algin
gerente hacer ese filtro.

= Para un andlisis mas profundo, se puede utilizar la opcién “Ver Datos” (botén derecho
sobre el gréfico) para ver la tabla de datos que esta vinculada a ese grafico para tener
mas informacién a la hora de actualizar.
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5. Mantenimiento y Actualizacion de Datos:
1. Cargar Nuevos Datos en los Archivos Excel:

= Abrir los archivos "Formato Control de KPIs Agentes de Cobro.xlsx" y "meta asignada
powerbixlsx" y actualiza los datos con la informaciéon mas reciente del call center. Estos
archivos se actualizan segin GU-PRD-001 CALCULO DE PRODUCTIVIDAD DE LOS
AGENTES DE COBRO.

2. Actualizar el Dashboard en Power BI:
o Abrir el archivo de Power Bl y seleccionar la pestafia “Inicio”, luego hacer clic en “Actualizar”.

o Verificar que todos los gréaficos y visualizaciones reflejen los datos actualizados para el nuevo mes
en curso. Si se encuentran diferencias o inconsistencias en los datos que no concuerden con la
informacion en los formatos de Excel, se deben asegurar de que los archivos de origen estén bien
conectados y que no haya errores en los datos cargados.

3. Revision de Relaciones de Datos:

o Después de actualizar los datos, se deben revisar las relaciones entre las tablas para asegurarse de que
todos los campos estén correctamente enlazados. Si hay nuevos campos o columnas en los archivos de
Excel, se deberan incluir en el modelo de datos y actualizar las visualizaciones correspondientes.

o Resolucion de Problemas Comunes:
= Datos No Actualizados:

= Verificar que los archivos Excel estén guardados en la ubicacion correcta indicada por el Gerente
Administrativo y que no haya errores en los nombres de las hojas o celdas. Asegurarse también de que
Power Bl esté conectado a la versién mas reciente de los archivos de datos.

= Errores de Visualizacion:

= Revisar el modelado de datos para asegurar de que todas las relaciones estén configuradas
correctamente y los campos estén bien asignados. Si un grafico no muestra la informacién esperada,
se deberd verificar que todos los campos estén bien mapeados y que no haya filtros aplicados
accidentalmente.

6. Prototipo del Dashboard:

Capturas de Pantalla del Prototipo del Bl realizado
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Descripcion de Funcionalidades:
e El prototipo del dashboard incluye:
Paneles de Control Dinamicos: Que permiten a los supervisores cambiar entre distintos periodos y agentes.

Indicadores de Rendimiento Clave: Muestran el progreso de cada agente en tiempo real, ayudando a
detectar areas que requieren atenciéon inmediata.

Visualizaciones Comparativas: Permiten comparar el rendimiento de los agentes, identificando rapidamente
desviaciones respecto a las metas establecidas.

7. Beneficios Esperados:

Mejora en la Eficiencia Operativa: La implementacion del sistema Bl permite una visibilidad en tiempo real del
rendimiento del call center, facilitando la toma de decisiones rapidas y basadas en datos. Esto reduce el tiempo
que se dedica a la recopilacion manual de informacién y permite enfocarse en acciones estratégicas.

Optimizacion del Monitoreo y Supervision: La automatizacion de la visualizacion de KPIs centraliza el monitoreo
y facilita la supervision de los agentes de manera mas eficiente. Esto permite identificar rapidamente los agentes
con menor rendimiento y tomar medidas correctivas de manera proactiva.

Toma de Decisiones Basada en Datos: Los Dashboards interactivos ofrecen una vision clara y detallada de los
KPIs criticos, ayudando a los supervisores y gerentes a identificar tendencias y patrones en el rendimiento del call
center. Esto mejora la capacidad de respuesta ante problemas operativos y permite ajustar las estrategias de
recuperacion en tiempo real.

Facilidad de Implementacion: Al utilizar formatos de datos que ya son familiares para el equipo, se minimiza la
curva de aprendizaje y se facilita la adopcién del sistema BI. Esto asegura una transicion fluida y eficiente hacia el
uso de la herramienta, permitiendo al equipo centrarse en el andlisis y la optimizacién de las operaciones del call
center.

Sinergia con las Propuestas Anteriores: La Propuesta de Implementacion de Bl se integra directamente con el
Manual de Procesos y el Plan de Supervision por Etapas al proporcionar una herramienta que visualizay monitoriza
en tiempo real los KPIs definidos en la Guia de Calculo de Productividad. Esta sinergia permite que la supervision,
el cumplimiento de metas y la optimizacién de procesos se realicen de manera coordinada.
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6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

Este apartado presenta un cronograma detallado y un presupuesto preliminar para la
implementacién de las tres propuestas principales en Recupera Solutions: la implementacion de un
Manual de Procesos, la implementacion de un Plan de Supervision por Etapas, y la incorporacion de
Herramientas de Business Intelligence (Bl). Cada una de estas propuestas ha sido disefiada
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 implementacion comprende un periodo de 6 meses y esta organizado en
fases, como se muestra en la tabla mostrada a continuacion. La implementacion del manual de procesos
se inicia en el primer mes y continuard con el seguimiento durante los seis meses. La capacitacion
inicial y prueba piloto de supervision por etapas se realiza en los primeros meses, con una expansion
gradual y supervision avanzada hasta el sexto mes. Ademas, las actividades de implementacion de
Dashboards de Bl se dividen en fases de preparacion, pruebas piloto, expansion y capacitacion,
garantizando que los supervisores puedan aprovechar al maximo las herramientas para monitorear

KPIs en tiempo real.

El presupuesto incluye todos los costos relacionados con la consultoria externa, capacitaciones
especializadas, desarrollo y configuracion de herramientas de Bl, asi como la compra de un televisor
para la visualizacion de dashboards en el call center. Se ha afiadido una partida del 10% destinada a
imprevistos 0 cambios inesperados. El costo total estimado de inversion asciende a Lps 256,900,

cubriendo todas las actividades necesarias para la implementacion exitosa de las tres propuestas.

Este cronograma y presupuesto aseguran una transicion 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 Implementacion Propuestas de Mejora

Cronograma de Implementacion - Recupera Solutions

Fase Propuesta
Implementacion de Manual Propuesta 1 - Manual de Procesos
Capacitacidn Inicial Propuesta 2 - Supervision por Etapas
Implementacion Prueba Piloto [ Propuesta 2 - Supervisidn por Etapas
Expansidn Gradual Propuesta 2 - Supervisidn por Etapas
Supervisidn Avanzada Propuesta 2 - Supervision por Etapas

Preparacion de Dashboards Propuesta 3 - Implementacidn de B
Prueba Piloto de Dashboards | Propuesta 3 - Implementacidn de Bl
Expansidn de Dashboards Propuesta 3 - Implementacidn de Bl

Capatitacidn en Dashboards  |Propuesta 3 - Implementacidn de Bl

Monitoreo y Ajustes Todas

Tabla 12- Presupuesto de Inversion Recupera Solutions

Presupuesto de Inversién Para Recupera Solutions

Propuesta 2: Plan de Supervisidn por Etapas L 34,000.00
Capacitacidn en linea:

TE-L'H.IEHEI'T'IE Negucmr:m.n Avanzada L 10,000.00 | L 10,000.00
Udemy, Linkedin Learning, etc. (B personas)

L'upuc.lrﬂ.cmn en ﬂ'ﬁJHE]I.ﬂ de Cliente Dificiles L 10,000.00 | L 10,000.00
Uidemy, LinkedIn Learning, etc. (B personas)

Copacitacion en Optimizacion del tiempo de Gestion L 14,000.00 | L 14,000.00
Udemy. LinkedIn Learning, etc. (8 personas)

Propuesta 3: Implementacién de Herramientas de BI L 42,900.00
Licencias de Power Bl (Version Pagada poara 5 usuarios) L 1,500.00 | L 1E,000.00
Capacitacion en Power Bi para Supervisares L 5,700.00 | L 11,400.00
Compra de Televisor gama f““'d'a L 13,500.00 | L 13,500.00
[50 - 55 pulgadas, resolucion 4k)

Imprevistos y Cambios inesperados (5%) L 3,845.00

otalinversion para Recupera Soitio L 80,745.00
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Calculo del retorno de la inversion (ROI)

Para realizar el calculo de retorno de inversion utilizamos el valor de inversion 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 dia y teniendo gracias a esta
inversion un incremento en la tasa de resolucion del 5% al 10% para mantener un margen conservador,
se estima que se tendria un beneficio mensual de L.138,600.00 esto debido a que inicialmente, cada
agente gestiona 60 cuentas por dia durante 22 dias 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 resolucion 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.

Célculo del ROI: EI ROI para el primer mes se calcula utilizando la siguiente formula:

Beneficio neto del primer mes — Inversion
ROI = — x 100
Inversion

L.138,600.00 — L.80,745.00
ROI = x 100 = 71.7%
L.80,745.00

Dado que el beneficio mensual adicional proyectado es mayor que el costo total de inversién,
la empresa recuperara la totalidad de la inversion inicial en el primer mes de implementacion. Esto
significa que, al final del primer mes, el proyecto habra 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 continuacion, se presenta la Matriz de Concordancia, que muestra la relacién entre los

capitulos de la investigacion y la propuesta final para Recupera Solutions. La matriz alinea los

objetivos, metodologias, variables y técnicas con las conclusiones y la propuesta, garantizando

coherencia en todo el trabajo.

Tabla 13- Matriz de Concordancia

implementacion 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.

de Procesos e Inteligencia de
Negocios

Gestidn de Operaciones y Gestion

Satisfaccion al Cliente

llamadas en promesas de pago, la ausencia de un sistema
claro de medicién y consistente de evaluacion de
desempefio ha contribuido a una supervisién deficiente,

la pi i ¥ la calidad del
servicio.

4.El disefio de una propuesta de mejora para incrementar la
productividad y el cumplimiento de metas en Recupera
Solutions se basé en hallazgos criticos. 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 indicé una deficiencia en la planificacion
diaria y en la asignacién de recursos. La propuesta de mejora
se centra en optimizar (a gestién del tiempo, implementar un
sistema de seguimiento mas efectivo y en el estandarizado
de procesos. Por otra ado, se considera la capacitacin de
personal como importante al igual que la creacion de un
sistema de supervision més efectivo enfocado en la
motivacidn y comunicacion con los agentes de cobro. Estas
mejoras no solo optimizaran las operaciones del call center,
sino que también incrementaran la satisfaccion del cliente y
contribuiran al crecimiento sostenible de Recupera Solutions

.. Objetivo j Teorias/Metodol d . Nombre de la
Titulo Investigacion bi ) P T Conclusiones Objetivos Propuesta
‘General Especificos sustento Propuesta
1.A partir del diagnéstico de procesos y la evaluacion de las
métricas de desempeiio, los analisis de las encuestas,
entrevistas y el grupo focal proporciond una situacién actual
1. Identificar los de los procesos, actividades y métricas de desempefio,
factores que influyen permitiendo identificar los factores que influyen de manera
en la productividad y directa en la productividad y calidad del servicio del call
calidad del servicio center. Se descubrieron la falta de una supervision efectiva,
en el Call Center . . la deficiente estandarizacion de procesos y la organizacion
Gestion de Operaciones y Gestion <
mediante un dop Eficiencia Operativa estratégica del call center. Todos estos factores han
. e Procesos
diagnastico de resultado en una baja eficiencia operativa y un
procesosy incL de metas, corr la
evaluacion de satisfaccién del cliente ya que se demostré que el 50% de
métricas de los clientes considera que el call center no cumple a
desempefio. 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
gestion de tiempo y recursos.
2.A partir del andlisis de la informacion recolectada a través
de los instrumentos y técnicas aplicadas, fue exitosa la
identificacién de patrones y tendencias que afectan el
2 Analzar la dimiento y pr S:H [ tq la entrega d
informacidn rendimiento y (a eficiencia del call center en la en rega e su 1.Disefiar un Manualde
servicio. Entre los hallazgos méas importantes se encontrd la
para ) Procesos que estandarice las|
- inconsistencia en la supervision y la falta clara del uso
. identificar patrones y - ) . actividades operativas del
Disenar una adecuado de la tecnologia para lograr un monitoreo efectivo
tendencias que ., . N call center, garantizando la
estrategia Gestion de Operaciones y Gestion de KPls. Se evidencié que el 62.5% de los colaboradores .
afectan el Demanda correcta ejecucién de las
empresarial de Procesos consideran tener claras sus metas y objetivos, sin embargo, . .
rendimiento y la . gestiones y optimizando el
que mejore la *Poblacién 1: Son todos solo el 12.5% de ellos logra siempre cumplir con la
eficiencia del Call . “ flujo de trabajoy la
operatividad y los gerentes del call recuperacion de cartera asignada, o que sefala una falta de .
Center, con el fin de . ) ) asignacion de recursos.
eficiencia del A center Recupera consistencia en el rendimiento. Reflejando una brecha
conocer su situacion . 2.Elaborar un Plan de
Call Center Solutions (2 personas). entre la comprensidn de los objetivos y la .
actual. N Supervision por Etapas que
Recupera *Poblacién 2: Son todos capacidad para cumplirlos. Estos patrones indicaron una permita un monitoreo
Andlisis de Operatividad| Solutions, para los agentes de cobro del desconexidn entre las expectativas de los gerentes de la continuoy efectivo del
En Call Center optimizar la call center Recupera empresay la realidad operativa. Estrategia Integral
Encuestas, rendimiento de los agentes
Recupera Solutions: | calidad del Solutions (7 personas). de Mejora Operativa
R L Entrevistas y . N . L de cobro, asegurando la
Estrategias Para la servicio y el *Poblacién 3: Son todos 3.5e concluyd que la implementacién de controles mas y Supervisién para h
A Grupo Focal . retroalimentacién oportuna y
Recuperaciénde  |rendimiento de los supervisores del call robustos y la estandarizacién de procesos operativos son | Recupera Solutions N N
N B N |a aplicacion de acciones
Cartera los agentes de |3. Evaluar posibles center recupera Solutions fundamentales para mejorar la eficiencia del call center. Se
. . correctivas para mejorar la
cobro, con el |metodologias y (1 persona) vio la necesidad de poner en practica herramientas
N 5o eficiencia.
fin de estrategias basadas +Poblacién 4: Son todos tecnologicas, como Dashboards para el monitoreo de KPls y N N
) 5 3.Disefar una guia de uso y
contribuiral |en el anélisis los clientes financieros lainteligencia de negocios para analizar tendencias y K
limiento |realizado para del call center R mejorar la toma de decisiones por parte de los gerentes configuracion de Business
cumplimiento " . el call center Recupera
P ) Gestidn de Operaciones, Gestion P 3 Intelligence (BI) para el call
de metas y al |mejorar los procesos Metodologias y Solutions (3 bancos). Estas estrategias son indispensables para mitigar las
de Procesos e Inteligencia de . . center, complementada con
aumento de |operativos y Procesos Operativas deficiencias actuales en la supervision y en la gestion
i Negocios " . : un prototipo de dashboard
los ingresos de | Supervision, operativa; esto se evidencia en que el 50% de los taract ita &
la empresa. |mediante la colaboradores solo logran convertir menos del 30% de sus Intamctivo quie parmita &

visualizacién y analisis de los|
indicadores clave de
rendimiento (KPIs).
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V1. Anexos

@ |unitec

6.1 Encuesta a Colaboradores de Call Center Recupera Solutions

iBienvenidos!

Somos estudiantes de la maestria en Direccidon Empresarial con orientacion en Inteligencia de
Negocios en la Universidad Tecnoldgica Centroamericana UNITEC y estamos realizando nuestro
Proyecto de Tesis titulado "*Analisis de Operatividad en Call center Recupera Solutions: Estrategias

para la Recuperacién de Cartera'.

Nuestro objetivo es disefiar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y eficiencia del

Call Center Recupera Solutions para optimizar la calidad del servicio vy la recuperacion 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 participacién en esta investigacion es fundamental para el éxito de nuestro proyecto. La encuesta
es completamente anonima y confidencial. Las respuestas seran utilizadas Unicamente con fines

académicos y de mejora interna. jAgradecemos sinceramente su colaboracion!

1. Por favor indica tu rango de edad:
"1 Menos de 18 afios
"1 De 18 a 25 afios
1 De 26 a 35 afos
"1 De 36 a 45 afos
"1 De 46 a55 afnos
"1 Maés de 55 afios
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2. ¢Cuadl estu genero?

[

[

Masculino

Femenino

3. ¢Que tan claro tiene cuales son sus metas y objetivos dentro del call center?

(]

U

O

U

U

Muy Claro

Claro

Neutral

@ |unitec

Poco Claro

Muy poco claro

4. Por favor, indica el namero de llamadas que realizan en promedio en un dia tipico de

trabajo.

[

[

(]

(]

O

O

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 nimero de gestiones que realizas en promedio en un dia tipico de

trabajo.

U

U

[

Menos de 20 gestiones
De 21 a 30 gestiones
De 31 a 40 gestiones
De 41 a 50 gestiones

De 51 a 60 gestiones
193



6.

10.

11.

] Mas de 60 gestiones
¢Como consideras la claridad de los procedimientos y actividades en el call center?
1 Muy Claro
1 Claro
1 Neutral
"1 Poco Claro
) Muy poco claro
¢Qué actividades realizas regularmente en tu dia a dia en el call center?
¢Como planificas tu dia en el call center? @ | unitecﬁ

Por favor, indica tu nivel de acuerdo con la siguiente afirmacion: “Las actividades de

capacitacion o entrenamiento en el call center son Utiles para mejorar mi desempefio”.
] Totalmente de acuerdo
7] Deacuerdo
1 Neutral
"1 En Desacuerdo
'] Totalmente en desacuerdo

Indicanos queé tipo de capacitacion consideras que la empresa puede implementar para

mejorar tu desempefio:

¢ Cuantas veces participas en actividades de capacitacion o entrenamiento relacionadas con

la mejora de procesos en el call center?
7 Anualmente
71 Semestralmente
C]  Trimestralmente
] Mensualmente
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[1 Nunca

12. ;Qué tan familiarizado estas con las estrategias de recuperacion de cartera implementadas

en el call center para los clientes bancarios?
1 Muy familiarizado
1 Familiarizado

[J Neutral

J

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 @ |unitec
"1 Con frecuencia
"} Aveces
'] Raramente
"] Nunca
14. ;Qué impide que no logres recuperar la meta asignada?

15. Por favor, indica tu nivel de acuerdo con la siguiente afirmacion: "El proceso de

recuperacion de cartera en el call center esta bien estructurado y facilita mi trabajo."
1 Totalmente de acuerdo
"1 De acuerdo
1 Neutral
"1 En Desacuerdo
1 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?

U

U

Muy eficiente

Eficiente
Moderadamente eficiente
Poco eficiente

Nada eficiente

18. ¢ Cual es tu tiempo promedio que utilizas en cada llamada?

(]

Menos de 5 minutos

[J 5—9 minutos

O

U

10 — 14 minutos

15 — 19 minutos

[J 20 minutos 0 mas

@ |unitec

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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U

[

Entre 41% y 50%

Mas de 51%

20. ¢Con que frecuencia logras alcanzar las metas establecidas mensualmente?

(]

(]

U

O

U

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 desempefio, el cumplimiento de tus objetivos se mide de

manera justa?

U

[

[

(]

(]

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo @ | uni‘l:ec®

22. ¢ Cuéntas veces al mes se revisan y ajustan las metas a cumplir?

O

U

U

U

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Nunca

23. ¢ Consideras que tienes todos los recursos necesarios para un buen desempefio?

(]

(]

Si

No
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i. Si tu respuesta fue negativa, ;Qué recursos consideras necesarios para

mejorar tu desempefio?

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 desempefio en el call center?

[

[

Si
i. Sisu respuesta es Afirmativa, explique como:

No

26. ¢ Qué tan satisfecho estas con tu trabajo en el call center?

[

(]

(]

[

U

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral

Insatisfecho @ | unitec@

Muy insatisfecho

27. ¢ Consideras que las acciones de motivacién y reconocimiento son efectivas?

U

[

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
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[J Totalmente en desacuerdo

28. ¢ Sientes que la carga de trabajo se distribuye equitativamente entre los demas agentes de
cobro?

] Totalmente de acuerdo

1 Deacuerdo

1 Neutral

1 En desacuerdo

] Totalmente en desacuerdo

29. ¢Consideras que la planificacién otorgada por tu supervisor brinda un norte para el
desarrollo de tu trabajo diario?

1 Totalmente de acuerdo
"1 De acuerdo
"1 Neutral
"1 En desacuerdo
"1 Totalmente en desacuerdo
30. ¢ Como calificarias la supervisién y el apoyo recibido actualmente de parte del supervisor?
71 Excelente
7 Muy bueno
"1 Bueno
1 Podria mejorar @ | unitecﬁ
"1 Malo
31. ¢ Qué aspectos de la supervision consideras que se deben mejorar?

32. ¢El volumen de cuentas asignadas es manejable?

[J Totalmente de acuerdo
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"1 De acuerdo
"1 Neutral
"1 En desacuerdo
"1 Totalmente en desacuerdo
33. En base a tu criterio, ¢ Cudl es el rango de cuentas manejable?
34. ¢En qué puede contribuir la visualizacion de datos en tus actividades diarias?
1 Aumento en la recuperacion de cuentas

1 Incremento en la productividad

O

Deteccidn de problemas y errores

Monitoreo del rendimiento

J

J

Mejora a la toma de decisiones

6.1.1 Fotografia de Validacion de encuesta con equipo de trabajo

6.1.2 Validacion de encuesta con equipo de trabajo

Agente de Cobro #1.:
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@ |unitec

ENCUESTA A COLABORADORES DE CALIL CENTER RECUPERA SOLUTIONS

Bienvenidos!

Somos estudiantes de la maestria en Direccién con orie ion en

de Negocios en la Ce UNITEC y estamos
realizando nuestro Proyecto de Tesis titulado "Andlisis de Operatividad en Call center
Recupera Solutions: Estrategias para la Recuperacién de Cartera”,

Nuestro objetivo es diseiiar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y
recuperacidn 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 jn en esta investiy para el éxito de nuestro proyecto. La
encuesta es completamente nndnln' y mﬁlndnl Las respuestas serdn utilizadas
con fines de mejora interna. su

colaboracién!

1. Por favor indica tu cdad:  —¥ E=k Ugf\\o‘\; Yo d sechdo ds

- Contidenciolidad, ya <l revela
B Otdud,qoéﬁq vevelor \o jdenk -
dod dd enwedado.

De 18 a 25 aiios
De 26 a 35 afos.
De 36 a 45 afos.
De 46 a 55 afios
Mis de 55 aios

2. (Cubllestugenero? —w \WeUPONO Qe ive wo
+ Masculino Pk v fespondet
as wndosvo 3\ eochidinool
it ey

* Femes

' ® e

Escaneado con CamScanner

@ |unitec

6. En la escala del | al 5 ;Como consideras la claridad de los procedimientos y

actividades en el call center?

Muy Claro ¥
Claro .

Neutral oé:‘:::

Poco Claro

Muy poco claro S

@ |unitec

ol
Q\uf"o \\DS Menos de 20 Hlamadas

7. {Qué actividades realizas regularmente cn tu dia a dia en ¢l call center?

8. Por favor, indica tu nivel d R _—
de capacitacién o entrenamiento en el call center son dtiles para mejorar mi
e A ( vna sobic e hm
Totalmente de acuerdo ’\k 5 dud>
Doacaundo \os odmdodu uccreo)wal
Neutral Tenendo enwento s0n
- o Prometel Ul exadd de

D ambiente a(rxodo
Totalmente en desacuerdo

3 i i s —

para mejorar tu desempeio:

10, ;Cuntas veces participas en actividades de capacitacion o entrenamiento
relacionadas con la mejora de procesos en el call center?

Anualmente
Semestralmente
Trimestralmente
Mensualmente

Nunca

Escaneado con CamScannar

3. En una escala del | al 5 ;Qué tan claro tiene cuiles son sus metas y objetivos
dentro del call center?

Muy Claro
Claro
Neutral
Poco Claro
Muy poco claro
4. Por favor, indica ¢l i i dia tipi

e =% B csas \lamadas,

Y'Omw (,l)()(\*us

De 21 a 30 llamadas

“\\0‘“ on (osdivas,

$
\)“» o\

De 31 a 40 llamadas
De 41 a 50 llamadas
De 51 a 60 llamadas
Mas de 60 llamadas

5. Por favor, indica el de gesti i i it
de trabajo.

Menos de 20 gestiones
De 21 a 30 gestiones
De 31 a40 gestiones
De 41 a 50 gestiones

De 51 a 60 gestiones 1-&«1
Mas de 60 gestiones ; Qb\ i QDN‘\J;‘O;H)Z);)
) oo

Escaneado con CamScanner

@ |unitec

11, En una escala del 1 al 5, ;Qué tan familiarizado estas con las estrategias de
recuperacion de cartera implementadas en ¢l call center para los clicates
bancarios?

Muy fumiliarizado

Familiarizado 3‘6&1\\:&&‘&: adalidid

Nt e Vivimos /% w}un
i Ochvalradas
Muy poco familiarizado

12. ;Con que frecuencia logras recuperar la cartera asignada en el plazo establecido
por los procedimientos del call center?

Siesigre Que \deJ qoc ho "J?ﬂ
Con frecuencia ﬁon

A veces

Raramente

Nunca

13, Por favor,indica tu nivel de acucrdo con la siguicnte afirmacién: *El proceso de
recuperacién de cartera en el call center esti bien estructurado y facilita mi

trabajo.”
Totalmente de acuerdo MLANISMES (wesanos
De acuerdo 0N A seay "
Neual ehodimdo.
En Desacuerdo
Totalmente en desacucrdo
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@ |unitec

18. ;Con que frecuencia logras alcanzar las metas establecidas mensualmente?

Menos del 20% de las veces —> O« \n‘HJiC fam
21% - 40% de las veces estos v

41% - 60% de las veces

61% - 80% de las veces

81% - 100% de las veces x> Qe recomiendas o a

19. ;Sientes que cl cumplimiento de tus objetivos se mide de mancra justa? a"'ﬂL’U\/ le) T—’"

Totalmente de acuerdo <€D,

D";mu -.y,@lcnk& Gue b cadera
e 3nada o forma
En Desacucrdo JUS ‘}Cl

Totalmente cn desacucrdo

20, ;Cuéntas veees al mes se revisan y ajustan las metas a cumplir?—b Nui bena Puj.;dq

Diariamente
Semanalmente
Mensualmente

Nunca

21. ;Consideras que el tiempo de trabajo mensual es suficiente para lograr las metas
cstablecidas?

Siempre

Frecuentemente

Neutral
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

27. (Cémo calificarias la supervisién y el apoyo recibido actualmente de parte del

supervisor? ‘ )
Excelente \izdif;zolm Jt 11) sqfu\llwf
n o bimg
o = dOJC\"Nq
- x
Podria mejorar -S\)bdch\Ja ;
Malo

28. ;Qué aspectos de la supervision consideras que se deben mejorar?

29, 1 volumen de cuentas asignadas es mancjable? A_‘ol Hul ;o# wmldlﬂf’
Totalmente de acuerdo P) fx)[,l( & *) sufu visor . g
De scuerdo en ap cttos
Neutral ona'
En desacuerdo ?c‘g
Totalmente en desacucrdo

30. En qué pucde contribuir la visualizacién de datos ca tus actividades diarias?

Aumento en la recuperacion de cuentas

Algunas veces Incremento en la productividad
Raramente Deteccién de problemas y errores. ” wwnhmo& o
Nunca Monitorco del rendimicnto gw fnds dt of \’

Mejora a la toma de decisiones

(efool \os Conflictos.

W |unitec

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
27. {Cémo calificarias la supervision y el apoyo recibido actualmente de parte del

: .
Excelente LQ§ Atl.b!Gnﬁ d( xg 5,?0 visol
“¢ tomun ma
Muy bucno
Bueno -tb ;
Podria mejorar -SOb‘Y:'\'\Ua :
Malo
28, jQué e -

mejorar?
29,81 voumende cocntas signadas s mancitle? ) ok ;oﬁ’mmbﬂ")

Totalmente de acuerdo Fp (‘Ld,Jp&)fd”w/f)
De acaerto QEA\ a ¢dbs
Neutral wona
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

30. {En qué puede contribuir la visualizacién de & i

Aumento en la recuperacion de cuentas

Incremento n la productividad

kaym "\D nuLOY\I.SmOS o
Monitoreo del rendimicato S\JMOS d{ JDMOL’ \’
refoos \o» onfictos.

Mejora a la toma de decisiones

Escaneado con CamScanner
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Agente de

@ |unitec

Cobro #2:

[ENCUESTA A COLABORADORES DE CALL CENTER RECUPERA SOLUTIONS

{Bienvenidos!

Somos estudiantes de la maestria en Direccion Er ial con in en
i Ce

de Negocios en la

UNITEC y estamos

realizando nuestro Proyecto de Tesis titulado

ndlisis de Operatividad en Call center

Recupera Solutions: Estrategias para la Recuperacion de Cartera",

Nuestro objetivo es

Para ello estamos llevando a cabo

imizar i

una encuesta destinada a recoger sus valiosas opiniones

y experiencias sobre su entorno laboral y las operaciones del call center.

Su participacion en esta i

para el éxito de nuestro proyecto. La

At
encuesta es completamente andnima y confidencial. Las respuestas serin uilizadas
sinicamente con fines académicos y de mejora interna. jAgradecemaos sinceramente su

colaboracion!

1. Por favor indica tu edad:

Menos de 18 afios

De 18 a 25 ailos
De 26 a 35 ailos.
De 36 a 45 afios.
De 46 a 55 afos.

Mis de 55 aiios

2. Cudl es tu genero?
Masculino

Femenino

d UJO] es :,\2«(30 de
v edod ?

Encanead con Camicanner

@ |unitec

6. En la escala del 1 al 5 ;Como consideras la claridad de los procedimientos y

activid

=

lades en el call center?
Muy Claro

Chro

Neutral

Poco Claro

Muy poco claro

Qué actividades realizas regularmente en tu dia a dia en el call center?

Por favor, indica tu nivel de acucrd igui iom: L

de cap

acitacion o entrenamiento en el call center son itiles para mejorar mi

desempedo”.

Totalmente de acucrdo

e awerc\o, ala
S\o\mm\f

Descta QC‘VMG.U'Or\ AT

Neutral
En Desacuerdo
‘Totalmente en desacuerdo

& itaci id P

para mejorar tu desempedio:
10. ;Cuintas veces participas en actividades de capacitacion o entrenamicato
relacionadas con la mejora de procesos en f call center?

Anualmente
Semestralmente
Trimestralmente
Mensualmente

Nunca

@ |unitec ‘
t :
3. En una escala del 1 al § ;Qué tan claro tiene cuills son sus metas y objetivos
dentro del call center?
Muy Claro
Claro
Neutral
Poco Claro
Mauy poco claro
4. Por favor, indica ¢ i i dia tii
de trabajo.

Menos de 20 llamadas
De 21 a 30 llamadas.
De 31 240 llamadas
De 41 a 50 llamadas
De 51 2 60 llamadas.
Mas de 60 llamadas

5. Por favor, indica ¢l de gosti i di a tci
de trabajo.

Menos de 20 gestiones
De 21 a 30 gestiones
De 31 40 gestiones
De 41 a 50 gestiones

De 51 a 60 gestiones /I\

Mas de 60 gestiones

Excanesdo con Camscanmer

@ |unitec :

11, En una escala del | al S, ;Qué tan familiarizado estas con las estrategias de
recuperacion de cartera implementadas en el call center para los clientes

bancarios?
Muy familiarizado CQM \-qn j;:_\mi\l(lvi‘(_()\.JD
Familiarizado on h& ) a3
Neutral ion O€ (o)
Poco famitiizade O\ QredCt ey € Call anter?
Muy poco familiarizado

12. ;Con que frecuencia logras recuperar Ia cartera asignada e ¢l plazo establecido
por los procedimientos del call center?

Sicmpre

Con frecuencia
A veces
Raramente
Nunca

13, Por favar, indica tu nivel de acucrdo con la siguicntc afirmacién: "El proceso de
recuperacién de cartera en el call center st bien cstructurado y facilita mi
trabajo.”

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Excaneado oz Camseanner
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@ |unitec

. o
14. {Consideras que las metas establecidas por la empresa son aleanzables? @ | un Itec
Toslnestedeserlo o lo, 0 & e
Do Covtera u‘s.ﬁmdo ¢ eonsideras Mot 200 e v
Neutral C\\)C \o meka e&\nb‘cudc‘ P 20% - 40% de as veses
En Desacuerdo 41% - 60% de las voces
Totalmente en desacuerdo 614804 de s veces
15, {Coasideras que el ticmp [ 1% - 100% de las veces

los objetivas? £ bQ.S( a ‘\1) rt + 19, ;S

Toeakmente de acuerdo.
sl ncd() cwnslelems Cr:- B %m\ﬁ ‘T” de
Biicler De acucedo
. _\,‘ Tnvtecte S qwa—do a 70,
Moderadamente eficiente ) d omPRmitento del 5( M\dc JC manera
B2, En Desacuerdo
ocoleioe sy, 6 chdente « = - - d *U é% Nevent
Nada eficiente Totalmente ca desscuerdo 14 S e VO
16. {Cuil s tu tiempo promedio que utlizas en cada lamada? 20, jCuiotas Y
Menos de § minutos Diciamente
59 minutos Semanalmestc
10~ 14 minatos Mensualmente
15~ 19 minutos Nunca
21,46 ograr Ias metas
20 minutos 0 mas
esablocidas?
g g s : b Siempee
Entre 0% y 20%
Frecuentensente
Entre 21% y 30% i
Entre 31% y 40%
Enire 41% y 50% _—
Mas de $1%
POREpE— PO —

@ |unitec
22, ;Tienes conocimiento de como miden tu desempeio en ¢l call center? @ | unitec. e

Si Totalmente de acuerdo

i. Si su respucsta es Afirmativa, explique como:___ De

No Si 5y IG l-q m. bf'mde Jn w uileio _—

LomO &(rV
23. ;Qué tan satisfecho cstas con lu (mba,n enel wnlcr’!

En desacucrdo
Muy satisfecho Totalmente en desacuerdo
Satisfecho \)lﬁ'l'a es 1 mL f& ! 27. {Cémo calificarias la supervision y el apoyo recibido actualmente de parte del
Neutral q‘ul o supervisor?
5 Excelente
Tnsatisfecho
chse()s ver cnd call cnder ? e
Muy insatisfecho
24, {Consideras que las acciones de motivacién y reconocimiento son efectivas? Bt
Pedfd
Totalmente de acucrdo bl eion
Malo
De acuerdo
" 28. ;Qué aspectos de la supervisién consideras que se deben mejorar?
leu
29. 4l volumen de cuentas asignadas es mancjable?
En desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo Q\-‘
De acucrdo Ny uf.sxu és N VO
25, ;Sientes que la carga de trabajo se distribuye equitativamente entre los demis P e Nt d
agentes de cobro? Neutral L8 S Q}al o, ¢\
En desacuerdo €5 €\ "Rang0 o¢
Totalmente de acuerdo OO e 67
Totalmente en desacuerdo e\\ "
De acuerdo
s 30. {En qué puede contribuir la visualizacion de datos en tus actividades diarias?
eu
. - Aumento en la recuperacion de cuentas
n desacuer
Incremento en la productividad
Totalmente en desacuerdo

Deteccion de problemas y errores
26. {Consideras que la planificacion otorgada por tu supervisor brinda un norte para . -
¢l desarrollo de u trabajo diario? hesutioes ] vhadimicobo
Cpng\é&rﬂs uo % < o1 \vr‘mJO\ e Mejora  la toma de decisiones
Plonthioeion el pam el desarllo

ophimo f tabaio dano?
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6.1.3 Fotografia de Validacién de Entrevista con Gerente para Entrevista de supervisor

6.1.4 Validacion de encuesta con Gerente

@ |unitec

A SUPER RES DE LUTIONS CALL TER
jBienvenidos!
Somos estudiantes de la maestria en Direccio ial con ori ion en
de Negocios en la Universidad T logica Ce i UNITEC y estamos
realizando nuestro Proyecto de Tesis titulado "Andlisis de Operatividad en Call center
Recup ions: Estrategias para la ién de Cartera".

Nuestro objetivo es diseriar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y
iencia del Call Center era Solutio) 12 imizar i | servicio

recuperacié

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 participacion en esta i igacion es funde 1 para el éxito de nuestro proyecto. La
encuesta es andnima y confidencial. Las resp serdn utili:
unicamente con fines académicos y de mejora interna. jAgradecemos sinceramente su
colaboracion!

1. ;Cémo evaluaria la organizacién actual del call center en una escala del 1 al 5?
Muy organizado
Organizado
Neutral
Desorganizado
Muy desorganizado

2. ;Cree que los agentes de cobro tienen las herramientas necesarias para realizar su
trabajo eficientemente?
Si
No

Cvn >'.g\ucl qL Lyl’m
debe sue lq primecs pe
Je
i, i surespucsta fuc negativa, ;Qué herramicntas adicionales cree que serian

necesarias?

3. (Considera que la supervision de las actividades es adecuada?

. . i surespuesta cs Afirmativa, Enliste por favor las actividades realizadas de
3 sopervisitn:__ -L‘S':k)” v,\‘\ fporque de
('Lsr\lk q
Q—}\”‘r\“ S~ Su Q\Qmu‘ lag  Alag.
Escaneado con Camscanner
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4. jExisten métricas y controles efectivos para medir el rendimicnto de los agentes de
cobro?
si
No
i

5. Con qué frecuencia s realizan Coaching para los agentes de cobro?
Diariamente
Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente
Anualmente
Nunca
i Comeate que tipo de coaching realiza?
6. {Qué drcas de coaching cree que necesiten mis atencion?

7. {Cuil es el mayor desafiq que
=

cnfrenta como isor en el call center?
Q Quedesuw (\z.’;\nx
kLA A

4 20}
el call center?

8. ;Como califica la
Excelente
Muy bueno
Bueno
Podria mejorar
Malo
9. Con qué frecuencia se revisa y actualiza el plan de trabajo del call center para los !
agentes de cobro?
Diariamente
Semanalmente
Mensualmente

Nunca

Escaneado con CamScanner.
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10. ;Qué tan efectivo considera que es el plan de trabajo actual para alcanzar las metas
de las diferentes carteras de los agentes?

Muy cfectivo
Efectivo
Moderadamente Efectivo
Poco Efectivo
Nada Efectivo
11. ;Cémo evaliia su desempeiio general como supervisor en el call center?
Muy eficiente
Eficiente
Moderadamente eficiente
Poco eficicnte
Nada cficiente
12. ;Cree que su equipo de trabajo confia en sus decisiones y liderazgo?
Si
No

i
13. {Cémo mancja la retroalimentacion de su equipo de trabajo?
Acepto y aplico sugerencias
Escucho pero rara vez aplico sugerencias
No suelo recibir retroalimentacion
14. ;Qué estrategias utiliza para motivar a su equipo?
15. {C6mo se asegura que las metas y los objetivos a cumplir sean claros para el equipo?

16.  Tiene alguna sugerencia para mejorar la eficiencia operativa del call center?

aca Tacloie

*A Sk ,Si»'l-\ okiva da pacs é\s\m'.,ﬁ,
<4 L:J«r d, —Edr»(u:,.ﬁof.?

d Cd s s Visidn dubo 4ol Gell Gl
h““‘\’f"-’\ Salodrang vrtea do (—qﬁf?
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6.2 Encuesta a Clientes de Call Center Recupera Solutions

iBienvenidos!

Somos estudiantes de la maestria en Direccidn Empresarial con orientacién en Inteligencia de
Negocios en la Universidad Tecnoldgica Centroamericana UNITEC y estamos realizando nuestro
Proyecto de Tesis titulado ""Analisis de Operatividad en Call center Recupera Solutions: Estrategias

para la Recuperacién de Cartera'.

Nuestro objetivo es disefiar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y eficiencia del

Call Center Recupera Solutions para optimizar la calidad del servicio vy la recuperacion 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 participacion en esta investigacion es fundamental para el éxito de nuestro proyecto. La encuesta
es completamente anonima y confidencial. Las respuestas seran utilizadas Unicamente con fines

académicos y de mejora interna.

Agradecemos sinceramente su colaboracion. jGracias por su tiempo y apoyo!

2. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio proporcionado por el call center? Siendo 1
Muy Insatisfecho Probable y 5 Muy Satisfecho

Respuesta

3. En promedio, ¢Cuanto se demora el supervisor en atender una solicitud?
"1 De 30 minutos a 1 hora
"1 Dela2 horas
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4,

5.

6.

7.

8.

"1 De3a4horas
"1 Deb5a6 horas
7 Mas de un dia
¢En qué porcentaje considera usted que el call center cumple los estandares establecidos?
"1 Menos del 20%
1 21% - 40%
1 41% - 60%
] 61% - 80%
] 81% - 100%

¢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?

Respuesta

¢En qué porcentaje cumple las expectativas el call center?
1 Menos del 20%
0 21% -40%
1 41% -60%
1 61% -80%
1 81% -100%

¢Como considera el rendimiento del call center en relacion con el cumplimiento de meta?

Excelente Buena Regular Mala Muy mala

Respuesta @) RT:T RC] Q (:)

¢La informacion 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?

O

U

U

[

[

10. ¢ Qué tan satisfecho esta con la relacion comercial establecida con el call center?

(]

(]

(]

O

(]

11. ¢ Los agentes de cobro muestran profesionalismo en sus interacciones con los clientes?

[

[

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Pocas veces

Muy pocas veces
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12. ;Consideras que el call center utiliza tecnologia adecuada para la recuperacion de cartera?

[

[

(]

(]

U

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

13. ¢ Qué tecnologia considera adecuada para la operacion y gestion de cartera?

14. ¢ El call center proporciona reportes de métricas utiles y detallados?

U

[

Si
No

i. Encaso de que su respuesta sea negativa, ¢Que tipos de reportes de métricas

recomendaria?

15. ¢ Considera que la calidad del servicio del call center ha mejorado en los Ultimos seis meses?

(]

(]

O

O

U

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

16. ¢Qué considera que podria realizar el call center para mejorar su operacion?

17. ¢Cuales son las principales fortalezas que identifica en el call center?

18. ¢ Cuales son las principales debilidades que observa en el call center?

19. En general, (Como califica el tiempo de respuesta de parte del call center?

(]

Muy rapido
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1 Ré&pido
"1 Moderado
"1 Lento
1 Muy lento
20. ¢ Como califican el porcentaje de cumplimiento de meta?
"1 Menos del 20%
0 21% -40%
1 41% -60%
1 61% -80%
] 81% -100%

21. ;Que acciones podria implementar el call center para que se le asigne mayor cartera

crediticia?
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6.2.1 Validacion de encuesta con Cliente

@ |unitec

. LUTI

[Bienvenidos!

Somos estudiantes de la maestria en Direccién Emp n en
de Negocios en la Universi bgica C icana UNITEC y esiamos
realizando nuestro Proyecto de Tesis titulado "Andlisis de Operatividad en Call center
Recupera Solutions: Estrategias para la Recuperaciin de Cartera”.

Nuestro objetivo es diseiiar una estrategia empresarial que mejore la operatividad y
eficiencia del Call Center Recupera Solutions para optimizar la calidad del servicio y la
recuperacién de cartera,

Para ello, estamos levando a cabo una encuesta destinada a recoger sus valiosas
opiniones y experiencias como clientes de los servicios del Call Center.

Su participacion en esta ir es. para el éxito de nuestro proyecto. La
encuesta es completamente anénima y confidencial. Las respuestas serdn utilizadas
sinicamente con fines académicos y de mejora interna.

su i6n. ; Gracias por su tiempo y apoyo!

Cos! e 2o ?
1. ;Qué tan satisfeche con la calidad del ici i porel call
center?

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho
Soicitus
7

2. En promedio, ¢ Cuénto se demora el supervisor en atender una consul

De 30 minutos a 1 hora
De 1 a2 horas
De 3 a4 horas
De 5 a 6 horas

Mas de un dia

@@ |unitec

7. ¢La informacién proporcionada (informes) por el call center es clara y precisa?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
8. (El call center es proactivo en resolver problemas y consultas?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo /
Neutral
En Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
9. (Qué tan satisfecho esta con la relacién comercial establecida con el call center?
Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy insatisfecho

10. Los agentes de cobro muestran profesionalismo en sus interacciones con los
clientes?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces /
Pocas veces

Muy pocas veces

@ |unitec

3. (En qué porceniaje considera usted que el call center cumple los estindares
establecidos? v

Menos del 20%
21%- 40%
41%- 60%
61%-30%
81%- 100%

4. {Qué tan probable es que recomiende ¢l servicio de call center & otros colegas en

otras instituciones?

o haka

Sicado O muy pocoprobatle |
Y 10 muy probable (escala de Lik:r)‘:\
S. ¢En qué porcentaje cumple las expectativas el call center?
Menos del 20%
21%-40%
41% - 60%
61% - 80%
81% - 100%

6. [Considera adecusda la capacidad de respuesta de parte del call center en el
cumplimiento de metas? /' (-

Towlmente deacuerdo

De acuerdo

Neutral

En Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

@@ |unitec

11. ;Consideras que ¢l call center utiliza tecnologia adecuada para la recuperacion de

arten!

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

12. {El call center proporciona reportes de métricas dtiles y detallados?
Si
No

i. En caso de que su respuesta sea negativa, ;Qué tipos de reportes
de métricas daria?

13. ;Considera que la calidad del servicio del call center ha mejorado en los tltimos
seis meses?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
14. ;Qué considera que podria realizar el call center para mejorar su operacién? |

15. ;Cuiles son las principales fortalezas que identifica en el call center? [ &
16. (Cudles son las principales debilidades que observa en el call center?

17. ;Cuales serian las oportunidades de mejora?
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18. En general, ;Cémo califica ! tiempo de respuesta de parte del call center?

Muy ripido

Ripido

Moderado

6.3 Entrevista a Socio de Call Center Recupera Solutions

N

¢Como describiria la eficiencia operativa actual del call center?

¢ Qué factores cree usted que estén afectando la eficiencia operativa del call center?

¢Como evalla la carga de trabajo actual para los agentes de cobro?

¢ Considera usted que los agentes de cobro tienen las habilidades necesarias para poder cumplir
con sus tareas de forma eficiente?

¢ Cuantos contactos usted como Gerente espera que los agentes de cobro realicen en promedio
por dia?

¢ Cual es el tiempo promedio que usted considera adecuado para cada una de estas interacciones
con los clientes?

¢ Tiene usted conocimiento de que porcentaje de estas gestiones realizadas resultan en una
promesa de pago?

¢ Qué porcentaje de estas gestiones resulta en promesa de pago?:

¢Conoce usted como Gerente del Call Center, cual es el costo promedio por comunicacion

gestionada?
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.

217.
28.

¢Cuenta el Call center con alguna métrica de desempefio?

¢Con que frecuencia se actualizan las métricas de desempefio y cuéles son?

¢ Utilizan Dashboards para monitorear los KPIs?

¢ Como describirias la demanda de servicios del call center?

¢ Cual es el volumen mensual promedio de clientes en mora asignadas a los agentes de cobro?
¢ Cuél es el ingreso mensual promedio generado por la recuperacion de cartera?

¢Utilizan herramientas de inteligencia de negocios (Bl) para analizar las tendencias de la
demanda?

¢Realizan ajustes de estrategias basadas en el andlisis de datos de demanda?

¢ Considera que los procesos operativos estan claramente establecidos?

¢ Qué porcentaje de los procesos estan documentados y estandarizados?

¢Qué KPIs se utilizan para medir la eficiencia de procesos?

¢Cual es el porcentaje promedio de cumplimiento de metas de recuperacion?

¢Como calificarias la efectividad del supervisor en la gestion del equipo?

¢Considera que el supervisor proporciona una supervisién adecuada y constante?

¢Con que frecuencia realiza el supervisor evaluaciones de desempefio al equipo?

¢ Como calificaria la comunicacion del supervisor con los agentes de cobro?

¢Considera que el supervisor esta disponible y accesible para resolver problemas y dudas de
los agentes?

¢ El supervisor ofrece retroalimentacion constructiva y oportuna a los agentes de cobro?

¢Qué areas de mejora recomendaria para el supervisor en su gestion del equipo de cobro?

6.4 Grupo Focal a Colaboradores de Recupera Solutions

7 ¢Podrian describir sus experiencias diarias como agentes de cobro? ¢Cudles son las tareas mas

comunes que realizan?

8 ¢Qué consideran ustedes que podriamos mejorar?

9 (¢Como te organizas para llevar a cabo tus actividades?

10 ¢Qué alguien me cuente como organiza su dia para llegar a cumplir con sus objetivos diarios?;Otro

que diga algo distinto?
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11

12

13

14

15

16

¢ Qué estrategias podemos implementar para recuperar mas cartera de clientes como equipo?

¢ Cuales son los principales desafios que enfrentan en su trabajo diario? ;Hay aspectos especificos

que encuentran particularmente dificiles o frustrantes?
¢ Cémo defines el éxito en tu rol dentro del call center de RECUPERA SOLUTIONS?

¢Qué herramientas o recursos crees que serian Utiles para mejorar la eficiencia operativa y el

cumplimiento de metas en el call center?

¢Hay algin otro comentario o0 sugerencia que les gustaria compartir para mejorar el ambiente de

trabajo y la eficiencia del equipo de cobro?

Si pudieran implementar una sola mejora en el call center, ¢cudl seria 'y por qué?
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