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I. CAPITULO. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1.INTRODUCCIÓN 

 

El Telemarketing es una estrategia de mercadeo que utiliza herramientas de           

comunicación para llegar a los usuarios de una empresa y vender productos o beneficios              

ahorrando así las barreras de comunicación y muchos costos del marketing directo personal.  

En la actualidad hay una amplia cantidad de empresas que están utilizando el             

telemarketing como parte de su plan de ventas y fidelización de los clientes. Es por esto la                 

importancia de contar con personal capacitado para transmitir un mensaje y llegar a los clientes               

de manera efectiva. De la calidad de una llamada telefónica puede depender en su totalidad la                

relación de un cliente con una empresa.  

 

Con base en observaciones realizada en el área de telemarketing, se realizó un plan de               

control de calidad y capacitaciones para proveer a los agentes de esta área con las herramientas                

necesarias para brindar una llamada de calidad basándose en una serie de lineamientos enfocados              

en el servicio al cliente. Así mismo, se creó un plan de capacitación para asignar a una persona                  

cuya responsabilidad sea escuchar y evaluar la calidad de estas llamadas. En base a una rúbrica                

de control de calidad, esta persona se encargará de proveer retroalimentación a los agentes para               

la continua mejora de sus llamadas. 

1.2. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA 

 

El concepto de comercializar parte de una simple preocupación por vender, y obtener utilidades. 

 

El concepto de mercadeo ha ido modificándose de una orientación masiva, a lo que se ha dado en                  

llamar mercadeo uno a uno (one-to-one). El mercadeo, como todo proceso, es dinámico y              
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cambia, se modifica constantemente. Este proceso, pese a lo que se crea, no ha ocurrido al                

mismo tiempo en todos los países, o regiones del mundo. 

 

En la actualidad, existen muchas empresas que ofrecen servicios como formación, salud, o             

seguros, donde los usuarios necesitan realizar muchas consultas. Por ello lo más adecuado es que 

un profesional se dedique exclusivamente a la labor de responderlas con todo detalle. Es un                

error encargar la función de telemarketing o atención al cliente a un trabajador que ya tiene otras                 

muchas tareas.  

 

La revolución del telemarketing tuvo su auge desde la llegada de los call centers en el 2010, que                  

ofrecen cientos de empleos cada año. Solo en San Pedro Sula hay más de once empresas en este                  

rubro. Y los estudios del mercado aseguran que este número seguirá creciendo.  

 

 

Figura 1. Generación de empleo desde los Call Centers 

Fuente: Diario La Prensa 
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Entonces se puede decir que es una de las herramientas más prácticas que puede tener una                

organización para tener contacto con el cliente, interesarlo, motivarlo y atraerlo, dejando una             

buena imagen de la empresa, es importante tener presente que para tener un buen resultado se                

necesita un buen equipo de trabajo que le apasione lo que hace, que asuma retos y que tenga                  

contacto emocional con el cliente, es decir estar en la posición del cliente para saber cuáles son                 

sus necesidades y así brindarle la información precisa que necesita. Esto es lo que se busca lograr                 

con el área de Telemarketing de Banpais. 

1.3. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

 

El departamento de telemarketing de Banpais necesita una reestructuración de área para            

establecer procesos y lineamientos para el control y buen manejo de los agentes. Asimismo,              

proporcionarles herramientas de capacitación para evaluar y mejorar de ser necesario su nivel de              

conocimiento de atención al cliente. 

 

 

Figura 2. Crecimiento del Telemarketing a nivel mundial. 
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Fuente: Elaboración propia 

 

1.3.1.ENUNCIADO DEL PROBLEMA 

El equipo de Telemarketing de Banpais no cuenta con un plan de evaluación y capacitación que                

asegure una experiencia satisfactoria en su servicio de llamadas telefónicas. 

 

1.3.2.FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

Con el propósito de optimizar los procesos del área de Telemarketing y así brindar un mejor                

servicio al cliente telefónico, se busca responder lo siguiente: 

¿Cual es la situación actual de la calidad de las llamadas del área de Telemarketing de Banpais? 

 

1.3.3.  PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 38) definen que las             

preguntas de investigación son “preguntas que orientan hacia las respuestas que se buscan con la               

investigación” (p. 38). 

1. ¿Cual es la situación actual de la calidad de las llamadas del Departamento de              

Telemarketing de Banpais? 

2. ¿Con qué herramientas y sistemas cuenta el banco para implementar un proceso de             

control de calidad? 

3. ¿Estaría dispuesto el banco a implementar un control de calidad de las llamadas del              

Departamento de Telemarketing? 
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1.4. OBJETIVO DEL PROYECTO 

“Objetivos de investigación señalan a lo que se aspira en la investigación y deben expresarse con 

claridad, pues son las guías del estudio.”(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista 

Lucio, 2010, p. 37) 

 

OBJETIVO GENERAL 

 

● Determinar la situación actual del proceso de calidad de las llamadas telefónicas del área              

de Telemarketing de Banpais a través del control, la evaluación y la capacitación. 

 

OBJETIVOS ESPECIFICOS 

 

● Definir un plan de evaluación de calidad en las llamadas de los agentes, estableciendo              

frecuencia y cantidad. 

● Crear una herramienta de control de calidad de las llamadas del Departamento de             

Telemarketing. 

● Elaborar un plan de capacitación y retroalimentación para los Agentes. 
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1.5. JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

 

El telemarketing ha experimentado un crecimiento notable a lo largo de los años gracias a las                

nuevas tecnologías y se ha sabido adaptar a las necesidades de una empresa mediante programas               

concretos para cada actividad y mercado. Hoy en día son muchas las empresas que utilizan el                

marketing telefónico para diversas tareas, tales como llevar a cabo el servicio de atención al               

cliente, dar soporte al departamento de marketing, realizar estudios de mercado o rentabilizar el              

departamento comercial. Una campaña de telemarketing nos permite llegar a nuestro público            

objetivo a un coste inferior, gestionar base de datos y ofrecer resultados inmediatos y medibles.               

Este servicio también se puede externalizar para ahorrar costes y permitir que la empresa pueda               

acceder a recursos especializados más fácilmente, así como dedicarse de lleno a su core business               

y aprovechar la externalización para dar una atención al cliente más cualificada y con una mayor                

profesionalidad. 

 

El telemarketing es una herramienta que ofrece grandes ventajas. Para conseguir que una             

campaña tenga éxito y sea rentable, lo primero que se tiene que hacer es asegurarse que aquellos                 

que la manejan están totalmente capacitados para hacerlo. Así mismo, tener las herramientas             

para evaluar el desempeño de los agentes.  

 

Es por esto que es imperativa la creación de un plan de capacitacion, evaluacion y               

retroalimentacion que optimice las ventajas de este método de marketing directo. 
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II. CAPITULO. MARCO TEORICO 

 

(Hernández Sampieri et al., 2014) mencionan que el marco teórico proporciona la           

perspectiva teórica del problema planteado en la investigación ya que expone los conceptos,             

teorías y descripción a profundidad de la investigación. 

2.1.  ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

Es una evaluación de los factores del entorno tanto externo como interno que probablemente              

impactarán en el futuro de la organización. 

 

2.1.1. ANÁLISIS DEL MACRO-ENTORNO 

La economía de Honduras tiene como base principal la producción Banano, Café y Palma              

Africana en la región. Su principal sector económico es el de agricultura, seguido por la minería                

y la maquila. La economía hondureña es la décimo octava economía de Iberoamérica en              

términos de producto interno bruto (PIB) nominal, y la décimo octava en cuanto al PIB a precios                 

de paridad de poder adquisitivo (PPA). 

 

Umaña, K. (6 de Mayo, 2018). La Economía de Honduras. Recuperado de:            

http://hondurasvidapura.blogspot.com/2017/05/la-economia-de-honduras.html 

 

Los datos publicados anualmente por el Fondo Monetario Internacional, muestran que hasta el             

año 2015, la economía total de Honduras tuvo un ascenso, llegando a situarse en los 20.295                

millones de dólares (Producto Interno Bruto). En la cuestión sobre la división de este PIB por la                 

cantidad de habitantes del país, muestran que Honduras posee una PIB per cápita de 2.406               

dólares (en nominal) y un PIB per cápita de 4.868 dólares (en PPA). 
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Figura 3. Economía de Honduras 

Fuente: Datosmacro.com  
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Honduras es la economía número 106 por volumen de PIB. Su deuda pública en 2016 fue de                 

8.066 millones de euros, con una deuda del 41,24% del PIB. Su deuda per cápita es de 885€                  

euros por habitante. 

 

 

 

Figura 4. Comercio de Honduras 

Fuente: Datosmacro.com  

 

El análisis del Banco Central de Honduras muestra que la evolución de la actividad económica               

estará impulsada por la formación bruta de capital fijo, producto del crecimiento de la inversión               

pública en proyectos de construcción vial y de la inversión privada en la agricultura, industria,               

transporte y construcción residencial y comercial. 
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Figura 5. Socio-Demografía de Honduras 

Fuente: Datosmacro.com  

 

Expansion (Mayo, 2018) IPC de Honduras. Datosmacro.com. España,        

https://www.datosmacro.com/ipc-paises/honduras  

 

La última tasa de variación anual del IPC publicada en Honduras es de abril de 2018 y fue del                   

4,2%. 
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Debido a la crisis poselectoral que ha sufrido Honduras, diversos sectores productivos se han              

visto afectados negativamente. Aunque las autoridades aseguran que el crecimiento económico           

que se ha experimentado en los últimos años, continuará en aumento en este 2018. 

 

Una encuesta presentada por el Banco Central en Noviembre del 2017, afirma que la economía               

de Honduras crecerá 4% el presente año. 

 

El FMI estima que el PIB de Honduras tuvo un crecimiento de 4% el año 2017. Aunque diversos                  

sectores que consideran que Honduras necesita crecer a tasas de 5% o 6% anual. 

 

El cambio tecnológico que ha experimentado la sociedad mundial en general durante los últimos              

años, ha influido mucho sobre la industria financiera.  

 

Las barreras geográficas y de tiempo, anteriormente manejadas en el concepto tradicional de             

gestión bancaria, han quedado desfasadas. Hoy en día, el permanente desarrollo de las             

telecomunicaciones y de las tecnologías de información y comunicación, permiten acceder en            

tiempo real, con absoluta garantía y desde cualquier parte del mundo, a una gran diversidad de                

productos financieros, provocando con ello una libre movilidad de los flujos financieros e             

inversionistas, así como un incremento en la competencia de los mercados. 

 

Cada día vemos cómo el dinero en fisico va siendo reemplazado por tarjetas de crédito,               

transferencias, entre otros. Estas nuevas opciones le ofrece al usuario una gran cantidad de              

beneficios, entre ellos contrarrestar los problemas de inseguridad, rapidez y comodidad. He ahí la              

importancia de sacarle provecho a las nuevas herramientas tecnológicas que permiten brindar            

este valor agregado a los clientes. En su mayoría, las entidades financieras ya están utilizando               

estas herramientas y poniéndolas a disposición de sus usuarios.  
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Línea de tiempo del Telemarketing 

 

Figura 6: Línea de tiempo del Marketing 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.1.2. MICROENTORNO 

Rivera. L. (2017, Febrero, 18). Los ¨call center¨ siguen siendo una buena opción de trabajo. Once                

Noticias. Recuperado de   

http://www.oncenoticias.hn/son-los-%C2%A8call-center%C2%A8-una-buena-opción-de-trabajo  

 

Hasta el 2017, el sistema financiero hondureño estaba compuesto por 15 bancos. Los tres más               

grandes concentraban casi 52% del total de activos. En este análisis, Fitch Ratings considera seis               

entidades clasificadas que representan cerca de 60% de los activos totales. Las clasificaciones             

nacionales de Banrural, Banpais y Davivienda, de propiedad extranjera, se fundamentan en el             

soporte de sus matrices. Las de Ficohsa, Atlántida y Ficensa reflejan su perfil intrínseco.  

 

Los bancos que están en funcionamiento en Honduras actualmente son: 

● Banco Atlántida S.A. 

● Banco de Occidente S.A. 

● Banco de Los Trabajadores 

● Banco Financiera Centroamericana S.A. (FICENSA) 
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● Banco Hondureño del Café S.A. (BANHCAFE) 

● Banco del Pais S.A. 

● Banco Financiera Comercial Hondureña S.A. (FICOHSA) 

● Banco Lafise Honduras  S.A. 

● Banco Davivienda Honduras S.A. 

● Banco Promérica S.A. 

● Banco de Desarrollo Rural Honduras S.A. 

● Banco Azteca de Honduras S.A. 

● Banco Popular S.A. 

● Banco de América Central Honduras S.A. – Bac | Honduras 

 

En el 2017, el gobierno de Honduras y UNITEC se asociaron para capacitar a 4,000 en la                 

industria de call centers. Al saber que esta es un área de mucha oportunidad para las relaciones                 

internacionales, en la actualidad dedican mucho tiempo y dinero en la estructuración de estas              

empresas. 

El capital humano de Honduras está sumamente capacitado por naturaleza para estas tareas. El              

personal bilingüe tiene una fluidez y fuerte competencia para comunicación en Inglés. A esto              

agregando que el salario mínimo es bastante más bajo que en Estados Unidos, es de mucho                

beneficio para los inversores y compañías Estadunidenses llegar a Honduras y tercerizar el             

soporte al cliente. 

Las ciudades más fuertes en Honduras para empresas de call centers son San Pedro Sula y                

Tegucigalpa. Aunque ya existe este rubro, en menor participación, en la ciudad de La Ceiba y El                 

Progreso. 

 

Generalmente, los beneficios que ofrecen estas empresas son: 

● Contrato permanente 

● Transporte gratis 

● Subsidio diario de alimentación 

● Descuentos especiales 
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Requisitos para aplicar: 

 

● Inglés en un 85% 

● Mayor de 18 años 

● Bachiller 

 

Aunque lo anterior tiende a variar según las necesidades de las empresas. Ya que incluso han                

comenzado operaciones algunas empresas con call centers en español. 

 

Apellido, A. A. (Fecha). Título del artículo. Nombre del periódico. Recuperado de 

Dos nuevos “call center” iniciarán operaciones en San Pedro Sula (19 de Abril, 2018). La               

Tribuna. Recuperado de   

http://www.latribuna.hn/2018/04/19/dos-nuevos-call-center-iniciaran-operaciones-san-pedro-sula 

 

Una de las mayores ventajas que estas empresas ofrecen es la oportunidad de trabajar y estudiar                

simultáneamente, gracias a la flexibilidad de horarios que estos ofrecen. Inclusive, Altia            

Business Park, el mayor campo de empresas de call centers, tiene alianzas estratégicas con              

empresas como UNITEC para ofrecer descuentos, facilidades de empleo y demás a sus alumnos. 

 

Cantidad de empleos generados en Centroamérica por los Call Centers 
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Figura 7: Cantidad de empleos generados en CA por Call Centers 

Fuente: Elaboración propia 

 

2.1.3 SITUACIÓN ACTUAL 

Banpais nace en San Pedro Sula en 1992, en un principio orientados al segmento corporativo,               

después ampliando su oferta de servicio a personas.  

 

Focalizado en la estrategia del Gobierno Corporativo, en su trayectoria se registran las             

adquisiciones de tres entidades: Banco Sogerin, Banco de las Fuerzas Armadas y La Constancia.              

Alcanzando su mayor base patrimonial y posicionamiento en el mercado nacional, donde para el              

2002 comienza su compañía hermana: Seguros del País. 

 

Cuenta con la Certificación de la Norma ISO 9001:2008 que el ente certificador –ICONTEC-              

otorgó desde el 2009 y ha refrendado a la fecha. También con la Certificación PCI DSS,                

Estándar de Seguridad de Datos para la Industria de Tarjeta de Pago, desde el 2010. En la                 

actualidad, ofrece un servicio financiero especializado a personas naturales y jurídicas, con una             

oferta que comprende especiales condiciones y beneficios. 
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Desde el 2008 se ha caracterizado por tener el menor índice de mora del sistema financiero                

hondureño: 1.11% fue a diciembre del año 2016, en cuyo cierre registró activos totales netos por                

46,600 millones de lempiras y su cartera crediticia osciló en L 30,188 millones de lempiras,               

reflejando un crecimiento del 13% con respecto al año anterior.  

 

Su gestión, que en la actualidad está clasificada por Fitch Ratings en AA (hnd) F1+ (hnd), ha                 

sido reconocida a lo largo de los años por: Bank of America; Banco Centroamericano de               

Integración Económica; The Banker Magazine: Capital Finance International; LatinFinance;         

Intercontinental Finance y; Topbrands Honduras. 

 

Tiene el sello de “Empresa Socialmente Responsable” de la Fundación Hondureña de            

Responsabilidad Social.  

 

Entre los productos que ofrece Banpais se encuentran las cuentas de ahorro, cuenta de cheques,               

préstamos, tarjetas de crédito, entre otros. 

 

 

Figura 8. Ejemplos de los servicios que presta Banco del País  

Fuente: Banpais.hn 
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El área de Telemarketing se creó como un programa de pasantías para la Universidad              

Tecnológica de Honduras (UNITEC), en la cual se le da a los estudiantes universitarios la               

oportunidad de trabajar y estudiar en horarios flexibles y le brinda una experiencia laboral, en un                

ambiente de trabajo idóneo, a cambio de una retribución económica (Media Beca) por la labor               

que realiza el estudiante 

 

El programa de pasantías comenzó en el año 2009, en conjunto con UNITEC, como un proyecto                

en el área de BP Card Comercial para apoyar al estudiante de educación superior. Aunque               

Banpais tiene convenio con cuatro Universidades en el País: Unitec, Ceutec, Usap y UTH. 

 

 

Figura 9. Universidades con las que Banpais tiene alianzas 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Actualmente, el área cuenta con 84 personas que están divididas en dos turnos: el turno matutino                

(8:30am-12:30pm) y el turno de la tarde (1:00pm-5:00pm). Estos agentes son segmentados en             

diez campañas, las cuales se enfocan en áreas diferentes del banco. Entre ellas la más fuerte es la                  

de extrafinanciamiento, formada por 35 personas, así como la campaña de tarjetas de crédito y               
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tarjetas adicionales. Cada campaña tiene un coordinador que les apoya con las llamadas y con los                

procesamientos de la documentación requerida por el cliente.  

 

Campañas actuales de Banpais: 

 

 

Figura 10. Campañas actuales en Banpais manejadas por Telemarketing 

Fuente: Elaboración propia 

 

Alcance del área de Telemarketing: 

● Realizar llamadas a clientes o posibles clientes (Outbound) para: Venta de productos de             

Banca de Personas, Banca de Empresas, Servicios Electrónicos; campañas de servicio,           

vinculación y utilización de productos, encuestas de servicio, promociones o ferias. 

● Atender llamadas de clientes internos o externos (Inbound) relacionadas con: Consultas           

de productos o servicios, gestiones, reclamos, quejas (venta, asesoramiento y atención al            

cliente). 

 

Beneficios esperados con la realización de este programa 

● Incremento en la productividad de los canales de atención y servicio (telefónico) 
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● Mayor cobertura de atención a clientes internos, externos y potenciales clientes. 

● Estandarización y alto nivel de servicio al cliente. 

● Mayor satisfacción y notoriedad del servicio al cliente. 

● Mejor control de los canales de atención. 

● Economía a escala. 

 

Figura 11. Espacio Físico Televentas –Bp Card Comercial 

Fuente: Banpais Honduras 

 

Tabla 1. Estructura en cantidad de Plazas 

 

Fuente: Banpais Honduras 
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Tabla 2. Resumen general del total de plazas internas 

 

Fuente: Banpais Honduras 

 

Áreas que cuentan con pasantías en Banpais 

● Telemarketing 

● Microfinanzas 

● Centro de información y soporte (CIS) 
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Beneficios que Banpais le ofrece a los pasantes: 

 

● La oportunidad de desempeñarse profesionalmente una vez que obtenga su título           

universitario, aplicando a las plazas disponibles. 

● Dar a conocer el desempeño de su trabajo, reconocimiento. 

● Capacitación constante. 

● Tomar en cuenta sus ideas de mejora. 

 

 

Reglamento del departamento de Telemarketing 

  

El pasante evitará su participación en nombre del Grupo Financiero del País en transacciones que               

estén vinculadas o relacionadas de alguna forma con intereses particulares o familiares.            

Cualquier conexión deberá ser comunicada a su superior jerárquico.  

  

Ningún pasante, deberá tratar de atraer negocios o información a Grupo Financiero del País,              

mediante actividades ilegales, inmorales, o deshonestas.  

  

No se puede divulgar información confidencial referente a Grupo Financiero del País a cualquier              

cliente que no sea de índole pública.  

  

Se debe mantener la confidencialidad en toda información que les es conocida por el hecho de la                 

relación laboral y, como consecuencia de no ser accesible al público en general, no debiendo ser                

discutida fuera del normal desarrollo de la  

actividad laboral interno. Toda información confidencial manejada y recibida durante la relación            

laboral, no podrá ser revelada ni incluso con posterioridad al término de la misma.  

  

Ningún pasante podrá aceptar pagos procedentes de proveedores, clientes o potenciales clientes            

del Grupo Financiero del País por asesoramiento personal u otros servicios personales de             
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cualquier tipo de productos. Ningún pasante podrá hacer ventas dentro de las instalaciones del              

Grupo Financiero del País.  

  

El descubrimiento de hechos de naturaleza fraudulenta o ilegal, deberá ser inmediata puesto en              

conocimiento del Grupo Financiero del País a través del superior jerárquico.  

  

 Obligaciones de la Empresa  

  

1. Observar el cumplimiento del presente Reglamento.  

2. Atender los intereses de la empresa, reclamos de los pasantes.  

3. Mantener armonía, entre el personal interno y externo.  

4. Controlar entradas y salidas en horas laborales del personal.  

  

Obligaciones del Pasante  

  

1. Buen comportamiento con clientes y empleados del Grupo Financiero del País.  

2. Trabajar en perfectas condiciones físicas.  

3. Acatar reglas establecidas de la institución, dentro del área donde realiza su  

pasantía.  

4. Ser puntual.  

5. Evitar tertulias, vocabulario soez, discusiones, las cuales serán sancionadas.  

6. No pueden ingresar personas ajenas a esta institución.  

7. Los que portaren bolsas o paquetes a la hora de salida deben mostrarla al de  

seguridad.  

8. No se puede abandonar el horario de trabajo sin causa justificada,  

9. Deben adoptar las medidas de seguridad establecidas.  

10. Prohibido escupir el piso, fumar dentro y fuera de las instalaciones del Grupo  

Financiero del País.  

11. Deben guardar confidencialidad fuera y dentro de la institución.  
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12. Prohibido manipular máquinas o herramientas no asignadas sin autorización.  

 

Políticas de Imagen  

  

1. Vestuario: Lo primordial en el vestuario de un pasante, es que existan combinaciones por              

estilo y por color de manera simultánea.  

2. No se deberán utilizar combinaciones de color extremadamente contrastantes, en el caso            

de utilizar un estampado en la blusa o camisa para los hombres, la prenda inferior falda o                 

pantalón deberá ser de un color liso o viceversa. Los estampados que utilicen deben ser               

siempre discretos y en colores neutros.  

3. Zapatos: Se deberán usar zapatillas, zapatos casuales o tenis.  

4. Jeans: Debe ser de corte recto a cintura, no deben ser rasgados, rotos o desteñidos.  

5. Blusas para mujer y Camisas para hombre: Se deberán utilizar blusas o camisas de              

acuerdo a la temporada y al atuendo o blusas y camisas tipo polo.  

6. No es permitido utilizar blusas con la espalda descubierta, Tampoco están permitidos los             

escotes pronunciados en las blusas, ya que se pueden considerar como una falta de              

respeto, y podría enviar mensajes equivocados a las personas que le rodean.  

7. Faldas y vestidos: El largo de las faldas y vestidos que se utilicen, pueden variar desde la                 

altura de la rodilla hasta la mitad de la pantorrilla.  

8. Uñas: Deben estar siempre limpias, recortadas y limadas.  

9. Cabello: El cabello de un pasante debe estar siempre peinado y arreglado.  

 

 

 

 

 

 

 

 

23 



 

 

Figura 12. Sucursales de Banpais en Honduras 

Fuente: Banpais.hn 
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La misión de Banpais: 

Ser el Grupo Financiero del país líder en calidad de servicio que satisface con responsabilidad,               

amabilidad, agilidad y eficiencia, las necesidades de servicios bancarios y aseguramiento de            

nuestros clientes. 

 

La visión de Banpais: 

Ser la primera opción financiera y de seguros del país. 

 

Valores y principios de Banpais: 

 

● Honestidad: Servimos siempre con honradez, transparencia y rectitud. 

● Integridad: Predicamos con el ejemplo, siendo éticamente coherentes con lo que 

pensamos, decimos y hacemos. 

● Responsabilidad: Trabajamos con un profundo sentido del deber, resguardando los 

recursos de nuestros clientes y accionistas, y la imagen de nuestra institución, basados en 

el más alto compromiso moral, ético con la sociedad. 

● Respeto: Sustentamos nuestras relaciones en la justicia y equidad, con la convicción que 

el respeto y compromiso mutuo son la base de nuestra organización. 

● Confidencialidad: Nos caracterizamos por nuestra prudencia, reserva y discreción. 
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Organigrama de Banpais: 

 

Figura 13. Organigrama general de Banpais 

Fuente: Banpais.hn 
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Organigrama de Telemarketing: 

 

 

Figura 14. Organigrama del área de Telemarketing de Banpais 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 15. Competencias organizacionales de Banpais. 

Fuente: Banpais.hn 
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Figura 16. Política Ambiental y Social Grupo Financiero del País. 

Fuente: Banpais.hn 
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La gestión de Banco del País, gracias al liderazgo de la Alta Administración y profesionalismo 

de su equipo de trabajo, registra entre otras, las siguientes distinciones: 

 

● “Banco del Año Honduras” - The Banker Magazine – Años: 2004, 2007, 2008, 2009, 

2010, 2011, 2012, 2013, 2014, 2015 y 2016. 

● Premio “USD Payments Excellence” - Bank of America - 2012. 

● Bio-Premio como institución financiera intermediaria - Banco Centroamericano de 

Integración Económica (BCIE) Proyecto CAMBio – 2012 

● Nominado a premios Beyond Banking, categoría de apoyo a microempresarios. –Banco 

Interamericano de desarrollo (BID) - 2012 

● Canal bancario con mayor transaccionalidad en su servicio de remesas. – Western Union 

- 2014 

● “Best Corporate Governance – Winner Honduras” - Capital Finance International 

(CFI.Co) – 2014 

● Marca líder. - Intercontinental Finance Magazine y Top Brands - 2014 

● “Empresa Socialmente Responsable” – Fundación Hondureña de Responsabilidad Social 

Empresarial (Fundahrse) –Años: 2012, 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017. 

● Placa por aporte al arte y a la cultura. – Galería Nacional de Arte de Honduras - 2017 
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Figura 17. Junta directiva para el periodo 2016-2018 de Banpais. 

Fuente: Banpais Honduras 
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

● Banpais es una institución bancaria de gran 

prestigio en el país. Es por ello que el equipo de 

Telemarketing tiene una fuerte cartera de 

clientes con la cual trabajar. 

● Expansión económica mundial. 

● Existe una fuerte responsabilidad y compromiso 

de sus directivos. Así como de los agentes del 

área. 

● Alianzas estratégicas para expandir su 

posicionamiento. 

● Equipo e instalaciones modernas y en 

excelentes condiciones. 

● Expansión de sus instalaciones y capital de 

trabajo en el área de Telemarketing. 

● Fuerte inversión en campañas publicitarias. 

Estas campañas son el flujo de ingreso de 

clientes que los agentes tienen para contactar. 

 

DEBILIDADES AMENAZAS 

● El área de telemarketing es relativamente nueva 

y no cuenta con procesos establecidos. 

● Ya que los agentes de Telemarketing no son 

empleados del banco, existe una alta rotación de 

personal al ser empleados temporales. 

● Por ser una empresa bancaria, Banpais tiene una 

gran cantidad de restricciones en sus sistemas. 

Lo cual evita que el departamento de 

telemarketing utilice la tecnología a su 

beneficio. 

● Los sistemas utilizados en la empresa no son los 

más novedosos del mercado. Se encuentra aún 

utilizando programas bastante básicos en 

comparación a sus necesidades. 

 

● Fuerte competencia en la región. La mayor 

parte de las instituciones bancarias están 

ofreciendo el servicio de Telemarketing a sus 

empleados. 

 

● Devaluación de la moneda. 

 

● Crisis postelectoral en Honduras. 

 

● Inflacion. 

 

 

 

Figura 18. Análisis FODA Telemarketing Banpais 

Fuente: Elaboración Propia 

 

32 



 

2.2. TEORÍAS 

A continuación se presentan las principales teorías para sustentar la investigación. “La            

revisión como trabajo sistemático y ordenado de búsqueda de información bibliográfica, implica            

la detección y selección de materiales significativos para el investigador, en función del/los             

interrogante/s que se plantea.” (Yuni & Urbano, 2014, p. 85) 

2.2.1 TEORÍAS DE SUSTENTO 
 

William E. Deming gestion de la calidad total 

La teoría del programa (objetivo) de la teoría basada en la evaluación está formada por los                

supuestos implícitos y explícitos de las partes interesadas de las acciones que se requieren para               

resolver un determinado problema y por qué el problema responde a la acción (Chen, 2005).  

Deming (1986) refiere que la calidad es un grado de uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo                

coste y adaptado al mercado. Es básicamente modificar la oferta de lo sus productos en base a las                  

necesidades cambiantes de los clientes. Dandole asi siempre lo que anhelan y necesitan.  

Asimismo, insiste en que una de las primeras medidas de la administración es eliminar las               

barreras que impiden a los trabajadores desarrollar una tarea eficiente. Los programas de             

motivación que ofrecen sólo palabrerías no tienen lugar aquí; los trabajadores distinguen muy             

bien entre palabrería y compromiso. 

Los 14 Puntos de Deming 

1. Cree una constancia del propósito para el mejoramiento del producto y del servicio. La              

visión debe orientar la cultura empresarial y proporcionar un objetivo a la organización.             

Esta visión le da a la organización una perspectiva a largo plazo. Evalúe el compromiso               

de la dirección, y determine cómo está actuando la organización en relación con otras              

empresas. 

2. Adopte la nueva filosofía. El sector directivo de Occidente debe despertar el desafío, y              

asumir un nuevo papel en el liderazgo. La revolución de la calidad es comparable en               
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importancia económica a la Revolución industrial. Es concurrente con la globalización de            

la economía. 

3. Deje de depender de la inspección para lograr calidad. Introducir herramientas modernas            

de calidad, como el control estadístico de procesos, las operaciones evolutivas, el diseño             

de experiencias y el despliegue de la función de la calidad. La inspección sólo sirve para                

evaluar un problema, y no permite ninguna corrección. A menudo se dice que no se               

puede “inspeccionar la calidad”. 

4. Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la práctica de              

asignar operaciones sólo sobre la base del precio. No haga acuerdos comerciales a tontas              

y a ciegas con el más bajo oferente. En lugar de eso, reduzca al mínimo el coste total.                  

Opte por un solo proveedor para cada artículo, estableciendo una relación a largo plazo              

sobre la base de la lealtad y la confianza. Los programas de certificación del vendedor y                

los análisis de los costes totales (del ciclo completo) juegan un importante papel en este               

sentido. 

5. Mejore constantemente y para siempre cada proceso. Yo no basta simplemente con            

resolver los problemas. El mejoramiento continuo de la calidad y de la productividad             

reduce constantemente los costes. Prevenga los defectos y mejore el proceso. Para lograr             

un mejoramiento es imprescindible conocer la respuesta de los consumidores y de los             

vendedores o proveedores. 

6. Instituir la capacitación en la función. La capacitación se aplica a todos los niveles de la                

organización, desde el más bajo hasta el más alto. No desestime la posibilidad de que los                

mejores instructores puedan ser sus propios empleados. 

7. Adoptar e instituir el liderazgo. El liderazgo surge de los conocimientos, la pericia y las               

habilidades interpersonales, no de la autoridad. Todos pueden y deberían ser líderes. Las             

cualidades del liderazgo ya no se consideran innatas y enigmáticas; pueden ser            

adquiridas. Los líderes son capaces de eliminar las barreras que impiden al personal y a               

las máquinas alcanzar su nivel óptimo de rendimiento. 

8. Elimine el temor. El temor nace del liderazgo inseguro que se respalda en las normas               

laborales, en la autoridad, en el castigo y en una cultura empresarial que promueve la               
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competencia interna fuera de lugar en una empresa eficiente. También puede originarse            

en el abuso emocional y físico por parte de los colegas y superiores. El temor extingue la                 

creatividad, que es el motor del mejoramiento de la calidad. Ese temor puede ser vencido               

al identificar y cubrir las brechas en la comunicación, la cultura y la capacitación. Los               

factores inherentes al sistema también pueden generar temor, como las evaluaciones de            

performance, los programas de bonificaciones y las cuotas de trabajo. 

9. Derribe las barreras entre las áreas del personal. Todos deben trabajar como un equipo, en               

pos de una meta común. El trabajo en equipo es un imperativo en la administración               

moderna. Pueden ser necesarias nuevas estructuras organizativas. Transformar el         

organigrama es una experiencia que atemoriza, sin embargo, resulta necesaria para lograr            

el adecuado equilibrio y perspectiva. 

10. Eliminen los eslóganes, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla. Los programas             

o campañas que imponen una tarea pero dejan al trabajador sin poder como para lograr               

un objetivo representan una administración por medio del temor. 

11. Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para la             

dirección. Deje de lado la administración por objetivos o, más precisamente, la            

administración por números. Sustituya el liderazgo. Las cuotas numéricas no tienen en            

cuenta los factores estadísticos que afectan a todos los trabajadores. No todos los             

trabajadores pueden estar por encima del promedio; tampoco todos por debajo del            

mismo. La práctica tradicional en la ingeniería industrial es la “administración por            

números” y a esto alude precisamente Deming. Las mediciones del trabajo dieron            

resultado hasta una cierta etapa en el desarrollo industrial, pero la sociedad y las              

empresas han evolucionado más allá de eso. Hoy, las cuotas de trabajo pueden imponer              

un techo a la calidad y la producción, antes que un objetivo. La variación natural se                

ignora en estos sistemas, y las cifras adquieren relevancia sobre todos los otros intereses              

de la empresa. 

12. Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la tarea.             

Elimine el sistema de calificación anual. Elimine todo aquello que prive al trabajador del              

orgullo por su trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe pasar del volumen y              
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el resultado final a la calidad. Elimine las barreras que impiden a la gente de dirección e                 

ingeniería la posibilidad de estar orgullosos de su tarea. Esto significa suprimir las             

calificaciones anuales o por mérito y la administración por objetivos. 

13. Instituir un vigoroso programa de capacitación y superación para todo el personal. La             

capacitación produce un cambio inmediato de conducta. Los resultados de la formación            

pueden no manifestarse de inmediato, pero suelen tener efectos importantes en el largo             

plazo. La autosuperación es una tarea progresiva de educación y desarrollo de uno             

mismo. Esto puede significar la implementación de cursos de administración del tiempo,            

la reducción del estrés, permitir al personal que utilice su tiempo de trabajo para practicar               

una actividad física en caso de que desarrolle una tarea sedentaria o permitir a los               

empleados que tienen trabajos más activos participar en tareas intelectuales o cursos. 

14. Haga trabajar a todo el personal de la compañía para lograr la transformación. Es              

necesario un compromiso de los altos niveles directivos a fin de lograr el esfuerzo              

necesario para la transformación. La transformación es tarea de todos. 

 

Las Siete Enfermedades Mortales 

1. Falta de constancia en el propósito. La falta de visión da por resultado una ausencia de                

objetivos y una falta de disciplina que puede conducir al deterioro del ambiente laboral y               

de la organización. 

2. Énfasis sobre las ganancias a corto plazo; un pensamiento de corto alcance. Esto es lo               

mismo que se ha dicho arriba, pero se ve con tanta frecuencia en las empresas               

norteamericanas que merece una mención especial. Que el informe trimestral sea la única             

finalidad de la empresa es un suicidio empresarial. Desafortunadamente, existen muchos           

mecanismos institucionales que actúan en contra de este aspecto de la transformación. 

3. Evaluaciones anuales de performance. Los efectos de las evaluaciones de performance           

son devastadores. La administración por objetivos inconsistente es lo mismo. Una           

administración por el temor para manejar al personal puede ser mejor que estas             

herramientas sumamente desmotivadoras. 
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4. Movilidad de los puestos ejecutivos; cambio de empleo. En la sociedad occidental se             

asigna poca importancia al hecho de permanecer en el empleo durante años y de rendir al                

máximo. 

5. Utilice cifras tangibles sólo para los ejecutivos. Si la información fuera relevante para su              

trabajo, ellos necesitan estar informados. 

6. Los excesivos costes por salud. Los libros sobre el estrés abundan. La razón es la gran                

insatisfacción que se experimenta en el ámbito laboral de las empresas actuales; un             

corolario de esto es el auge de los trabajadores independientes. Dicho en términos más              

simples, la gente que disfruta con su trabajo es más saludable. Los planes de salud que                

incluyen medidas preventivas deben ser seleccionados entre aquellos que simplemente          

ofrecen una respuesta a los problemas. 

7. Los excesivos costes por responsabilidad civil. Esto es alentado por los abogados que             

trabajan sobre la base de honorarios eventuales, en una sociedad que cotiza muy alto una               

profesión que brinda escaso o ningún valor agregado. 
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 Daniel Wilson (2002) Retroalimentacion 

“La Escalera de la Retroalimentación es una herramienta que ayuda a cultivar una cultura de la                

valoración. Es una guía que puede ayudar a otros a apoyar la indagación en el aprendizaje,                

estableciendo una cultura de confianza y apoyo constructivo.” (Heidi Goodrich)  

Figura 19. Protocolo de la escalera de la retroalimentación  

Fuente: Daniel Wilson (1999) 

La retroalimentación sobre el desempeño laboral del empleador a sus empleados y de los              

empleados a su empleador, es esa alerta temprana del GPS laboral, que nos avisa sobre los                

errores en nuestro camino a ser profesionales exitosos. El feedback sobre nuestro desempeño             

laboral es la ventaja de contar con un equipo de trabajo comunicativo, en contraste con un equipo                 

poco comunicativo o un mapa impreso, donde nadie nos advierte sobre los peligros en la ruta. 

Aunque el feedback siempre es bueno, sólo se lo toma como un aporte cuando se lo da y recibe                   

bien, esto es, en el momento correcto y con las palabras correctas. Por eso es importante                

establecer las condiciones idóneas para una buena sesión de retroalimentación. 

38 



 

De acuerdo con los expertos, existen 4 beneficios de la retroalimentación: 

1. Eleva el deseo del Capital Humano por desempeñarse mejor ya que funge como             

motivador, mejora la autoimagen y el sentido de competencia personal. 

2. Es un proceso que requiere poca inversión de tiempo y dinero. 

3. Permite obtener resultados con rapidez. 

4. Refuerza otros procesos de la gestión de personal como es la capacitación y desarrollo. 

 

Teoría basada en la evaluación Chen, 2005 

Genéticamente, los seres humanos están programados para aprender de las experiencias positivas            

y negativas, registrando los datos para el futuro. Este proceso representa un mecanismo de              

supervivencia.  

Evaluación dirigida por la teoría (Theory-driven Evaluation) es el título dado por Chen para una               

de las monografías de referencia en este enfoque (1990). Lo define como la especificación de “lo                

que debe ser hecho para alcanzar la meta deseada. Que otros importantes impactos pueden ser               

anticipados y cómo esos objetivos e impactos podrían ser generados” (Chen, 40). Davidson             

(2000) prefiere denominar la evaluación basada en la teoría, para evitar transmitir la idea de que                

la evaluación pueda estar condicionada a priori por una determinada teoría.  

La Evaluación –entendida como práctica profesional– a diferencia de otros ejercicios analíticos o             

de investigación posee un claro carácter de aplicación y utilidad práctica que le confieren su               

rasgo distintivo. Sus funciones principales son el aprendizaje de experiencias, la realimentación o             

mejora y la rendición de cuentas hacia fuentes financieras y a la opinión pública implicada en los                 

programas de desarrollo. Es en este carácter en el que encuentran asidero y justificación las               

nociones de Teoría del Programa y Teoría del Cambio, que han tomado fuerza en la medida en                 

que esta nueva disciplina se consolida. No obstante, su comprensión ofrece dificultades, en             

particular para quienes se inician en el campo de la evaluación debido no solo a los innumerables                 

aportes teóricos y esfuerzos metodológicos de aplicación de estos conceptos, sino también a una              

marcada polisemia conceptual. El presente artículo constituye una revisión de las principales            
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ideas y argumentos que subyacen a estas dos nociones y postula que ambos conceptos son               

sinónimos y sirven a los intereses de la evaluación, ubicándose como un elemento de              

fundamental importancia para el ejercicio práctico. 

2.2.2 CONCEPTUALIZACIÓN 
 

En la investigación se usarán términos específicos de la misma, por lo que en esta sección                

se definirán los más importantes para tener una mejor comprensión de los mismos. 

● Telemarketing: Se denomina telemarketing, o en español telemercadotecnia, a la          

combinación del marketing, disciplina que permite que el producto o servicio a lanzar al              

mercado sea eficaz y rentable, con la estrategia de llegar al cliente para informarlo,              

estimular la compra del mismo y vendérselo, por vía telefónica. Es lo que conocemos              

como venta a través del teléfono, que a veces resulta bastante molesta, cuando se usa en                

forma descontrolada. 

● Control de calidad: El seguimiento detallado de los procesos dentro de una empresa para              

mejorar la calidad del producto y/o servicio. 

● Mercadeo: Conjunto de operaciones por las que ha de pasar una mercancía del productor              

al consumidor. 

● Servicio al cliente: Servicio al cliente es la gestión que realiza cada persona que trabaja               

en una empresa así sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar en contacto con                  

los clientes y buscar en ellos su total satisfacción. 

● Evaluación: Valoración de conocimientos, actitud y rendimiento de una persona o de un             

servicio. 

● Herramientas de control: Herramientas que permiten medir el desempeño de la           

organización frente a sus objetivos y metas.  

● Retroalimentación: Como retroalimentación se designa el método de control de sistemas           

en el cual los resultados obtenidos de una tarea o actividad son reintroducidos             

nuevamente en el sistema con el fin de controlar y optimizar su comportamiento. 

● IPC: Sigla de índice de precios al consumo, valor numérico que refleja las variaciones              

que experimentan los precios en un período determinado. 
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● FMI: FMI son las siglas del Fondo Monetario Internacional, el cual surge a partir de una                

convención de la ONU en el año 1944, con el fin de promover la economía sustentable y                 

evitar que los países miembros de la misma caigan en una crisis financiera. 

● PIB: Sigla de producto interior bruto, conjunto de los bienes y servicios producidos en un               

país durante un espacio de tiempo, generalmente un año. 

● Call center: El call center es un centro de llamadas telefónicas, un sistema de              

administración y gestión que se realiza a través de un solo canal, el telefónico, y cuya                

principal actividad es la recepción o emisión de información, la cual se realiza de manera               

rápida y concisa con una atención exclusiva entre el usuario/ciudadano y teleoperador. 

● Pasantías: Pasantía es la práctica profesional que realiza un estudiante para poner en             

práctica sus conocimientos y facultades. El pasante es el aprendiz que lleva adelante esta              

práctica con la intención de obtener experiencia de campo, mientras que el encargado de              

guiarlo suele conocerse como tutor. 

● Acuerdo de confidencialidad: Un Acuerdo de Confidencialidad (también llamado         

Contrato de Confidencialidad) es un contrato legal que protege los derechos de los             

firmantes, evitando que las partes no divulgan y no utilicen o beneficien directamente o a               

través de terceros de cualquier información revelada durante el proceso de negociación o             

durante las transacciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

41 



 

 

III. CAPITULO. METODOLOGIA 

 
Una vez estructurado el marco teórico que sustenta la investigación se definen los métodos a               

seguir. La metodología de la investigación define los enfoques, métodos, técnicas, instrumentos,            

fuentes primarias y secundarias entre otros elementos para definir la legitimidad y el alcance de               

la investigación. “Visualizar qué alcance tendrá nuestra investigación es importante para           

establecer sus límites conceptuales y metodológicos.” (Hernández Sampieri et al., 2014, p. 88) 

3.1.CONGRUENCIA METODOLÓGICA 

Las variables de estudio deben estar directamente relacionadas con el problema definido            

durante la investigación. Esto generará congruencia en metodología aplicada en la investigación.  

3.1.1. LA MATRIZ METODOLÓGICA 
 

La matriz metodológica a continuación detalla la relación entre el problema planteado, las             

preguntas de investigación, objetivos y variables de la investigación. 
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Tabla 3. Matriz metodológica 

Tema 
Optimización De Procesos Para El Control De Calidad De Las Llamadas En El 

Área De Telemarketing De Banpais 

Problema 
¿Cual es la situación actual de la calidad de las llamadas del área de 

Telemarketing de Banpais? 

Preguntas de 

Investigación 

¿Cual es la situación    

actual de la calidad de     

las llamadas del   

Departamento de  

Telemarketing de  

Banpais? 

¿Con qué herramientas y    

sistemas cuenta el banco    

para implementar un   

proceso de control de    

calidad? 

¿Estaría dispuesto el   

banco a implementar un    

control de calidad de las     

llamadas del  

Departamento de  

Telemarketing? 

Objetivo 

General 

Determinar la situación actual del proceso de calidad de las llamadas telefónicas 

del área de Telemarketing de Banpais a través del control, la evaluación y la 

capacitación. 

Objetivos 

Específicos 

Definir un plan de    

evaluación de calidad   

en las llamadas de los     

agentes, estableciendo  

frecuencia y cantidad. 

Crear una herramienta de    

control de calidad de las     

llamadas del  

Departamento de  

Telemarketing. 

Elaborar un plan de    

capacitación y  

retroalimentación para  

los Agentes. 

Variables 

Independientes 
Evaluacion Control de la calidad Capacitacion 

Variable 

Dependiente 
Implementación de un control de calidad de las llamadas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3.1.2. OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

La investigación plantea como variable dependiente la optimización del proceso de           

calidad. Esta es susceptible a las fluctuaciones de las variables dependientes: infraestructura,            

gastos financieros y plan de gestión. 

 

Figura 20. Variables independientes y variable dependiente 

Fuente: Elaboración propia 

Cuando en realidad existe una relación causal entre una variable independiente y una             

dependiente, al variar intencionalmente la primera, la segunda también variará; por           

ejemplo, si la motivación es una causa de la productividad, al variar la motivación deberá               

variar la productividad. (Hernández Sampieri et al., 2014, p. 130) 

3.1.2.1. Control de calidad 

El control de calidad es una variable que se menciona en casi todas las organizaciones a nivel                 

mundial. Aunque no todas lo utilicen como una definición textual, especialmente en las pequeñas              

y medianas empresas, todas las compañías se esfuerzan por brindar un producto o servicio de               
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calidad a sus clientes. Es por esto que crean procesos desde muy sencillos hasta muy complejos,                

para asegurar que se cumplan los estándares de calidad que cada empresa ha establecido.  

 

3.1.2.2.Capacitacion 

Haciendo referencia al décimo tercer punto de Deming, la capacitación es el conjunto de              

actividades didácticas, orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del           

personal que labora en una empresa. La capacitación les permite a los trabajadores poder tener               

un mejor desempeño en sus actuales y futuros cargos, adaptándose a las exigencias cambiantes              

del entorno. 

Una empresa que capacita continuamente a su personal, jamás caerá en el atraso y la               

obsolescencia de los conocimientos de estos, más bien contará con un recurso humano             

actualizado y en competencia con los demás, impactando de manera positiva en la productividad              

de la organización. Contar con trabajadores que saben cómo actuar, qué hacer y cómo alcanzar el                

éxito de su empresa son imprescindibles y esto se logra en gran medida a la capacitación que                 

recibe y a la disposición que el propio trabajador tenga de querer aprender y renovar               

conocimientos. 

La evaluación es una actividad o proceso sistemático de identificación, recogida o tratamiento de              

datos sobre elementos o hechos educativos, con el objetivo de valorarlos primero y, sobre dicha               

valoración, tomar decisiones (García Ramos, 1989). 

El concepto de evaluación se refiere a la acción y a la consecuencia de evaluar, un verbo cuya                  

etimología se remonta al francés évaluer y que permite indicar, valorar, establecer, apreciar o              

calcular la importancia de una determinada cosa o asunto.  

La evaluación encierra los elementos de medir, valorar, hacer juicios, acreditar retroalimentación            

y calificar algo o a alguien. 
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3.1.3. HIPOTESIS 
 

Las hipótesis son una explicación tentativa o forma de indicar lo que se intenta demostrar con la                 

investigación, surgen de la teoría ya especificada en el marco teórico. (Hernández Sampieri et al.,               

2014) 

Para Muñoz Razo (1998) una hipótesis “es la explicación anticipada y provisional de alguna              

suposición que se trate de comprobar o desaprobar, a través de los antecedentes que se recopilan                

sobre el problema de investigación previamente planteado” (Citado en Bernal Torres, Urdaneta            

Silva, & Duitama Ochoa, 2016, p. 184). 

La formulación de la hipótesis de la investigación se elaboró tomando en consideración             

las variables independientes y variable dependiente para proponer una explicación anticipada de            

lo que se trata de comprobar. La hipótesis propuesta de esta investigación es: 

Hi: El área de Telemarketing necesita una optimización de los procesos de control, evaluación y               

capacitación para el control de calidad de las llamadas. 

H0: El área de Telemarketing no necesita una optimización de los procesos de control,              

evaluación y capacitación para el control de calidad de las llamadas. 

3.2.  ENFOQUE Y MÉTODOS 

 
“La investigación es un conjunto de procesos sistemáticos, críticos y empíricos que se             

aplican al estudio de un fenómeno y problema” (Hernández Sampieri et al., 2014, p. 4). El               

enfoque de esta investigación será cuantitativo, Sampieri (2014) indica que el enfoque            

cuantitativo busca ser objetivo, describiendo y probando teorías, busca solventar una           

problemática planteada basada en estudios realizados anteriormente. 

La investigación tendrá un alcance descriptivo. “Con los estudios descriptivos se busca            

especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades,            

46 



 

procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis.” (Hernández Sampieri              

et al., 2014, p. 92) 

El esquema metodológico mostrado a continuación procura seguir los objetivos de la            

investigación: 

 

Figura 21. Esquema Metodológico 

Fuente: Elaboración propia 

3.3. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

Para esta investigación con alcance descriptivo, se seleccionó el diseño no experimental            

transversal, ya que la investigación pretende observar el comportamiento de las variables sin             

alterarlas. Buscar identificar la influencia entre las variables independientes y sus efectos en la              

variable dependiente. “En la investigación no experimental las variables independientes ocurren           

y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir                 

en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.” (Hernández Sampieri et al., 2014, p.               

152) 
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3.3.1. POBLACIÓN 

La población de una investigación es el “conjunto de todos los elementos a los cuales se                

refiere la investigación. Se puede definir también como el conjunto de todas las unidades de               

muestreo de las que se obtiene la información para la investigación.” (Bernal Torres et al., 2016,               

p. 367) 

La población en la cual se va a desarrollar el proyecto de investigación serán los ochenta y                 

cuatro agentes de Telemarketing de Banpais. 

3.3.2. MUESTRA 

La muestra de esta investigación es la totalidad de la población. Ya que la población total                

de la investigación es menor de cien agentes, tiene sentido aplicar las evaluaciones a los ochenta                

y cuatro agents. Es decir, en esta investigación no se tomó una muestra específica. 

3.3.3. UNIDADES DE ANÁLISIS 

“La unidad de análisis indica quiénes van a ser medidos, es decir, los participantes o casos                

a quienes en última instancia vamos a aplicar el instrumento de medición.” (Hernández Sampieri              

et al., 2014, p. 183) 

La unidad de análisis de la investigación serán los ochenta y cuatro agentes de              

Telemarketing de Banpais, 

3.3.4. UNIDAD DE RESPUESTA 

Se determinará de la recopilación de información a través de los instrumentos y métodos              

de recolección de datos utilizada en la investigación. 

3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS 

“Toda medición o instrumento de recolección de datos debe reunir tres requisitos            

esenciales: confiabilidad, validez y objetividad.” (Hernández Sampieri et al., 2014, p. 200)  
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3.4.1. INSTRUMENTOS 

Existen diversos instrumentos para que el investigador determine cuál es el que mejor se              

adecua a su investigación, y que sea congruente al planteamiento del problema e hipótesis. Al               

implementar dichos instrumentos se espera poder recolectar la información necesaria para medir            

las variables de investigación y poder analizar la validez de la hipótesis. 

El instrumento a utilizar para esta investigación es la rúbrica o evaluación que se aplicará a                

los agentes del área de Telemarketing de Banpais. “Es importante comenzar por entender que el               

cuestionario es un conjunto de preguntas diseñadas para generar los datos necesarios, con el              

propósito de alcanzar los objetivos de un proyecto de investigación.” (Bernal Torres et al., 2016,              

p. 245) 

3.4.2. TÉCNICAS 

El Coordinador de QA, estará aplicando las evaluaciones personales a cada uno de los              

agentes llenando la rúbrica que evalúa los diez elementos claves para determinar la situación              

actual de la calidad de su llamada: Asertividad, empatía, lenguaje, saber preguntar, escucha             

activa, confirmación de venta, cierre de venta, uso de sistemas y rellamada. 

3.4.3. PROCEDIMIENTOS 

Una vez obtenidos los resultados el procedimiento empleado para la captura de los datos              

será el instrumento de excel. Que permite la elaboración de bases de datos, tablas y gráficas para                 

su respectivo análisis. 

3.5. FUENTES DE INFORMACIÓN 

Las fuentes de información o revisión literaria consisten en encontrar y documentar la             

bibliografía y otros materiales relacionados al tema de estudio que permita respaldar y recopilar              

información existente. Estas pueden ser fuentes primarias o secundarias, dependiendo del origen            

de la información. 
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3.5.1.  FUENTES PRIMARIAS 

“Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se trata de              

documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes.” (Hernández Sampieri           

et al., 2014, p. 61) 

Las fuentes primaras en este documento son las evaluaciones empleadas. 

3.5.2. FUENTES SECUNDARIAS 

Las fuentes secundarias empleadas fueron los informes del Data Center de CONATEL            

Honduras, presentaciones de información general de Banpais así como su página web            

www.banpais.hn. A su vez literatura metodológica disponible en la base de datos world wide              

web. 

3.6. LIMITANTES DEL ESTUDIO 

Las limitantes del estudio son aquellos factores que dificultan la obtención o el acceso a los                

datos de la investigación. Algunas de las limitantes son: 

● Restricciones de acceso al banco. 

● Restricciones de implementación de sistemas por ser una institución bancaria. Así como            

por la naturaleza del contrato de los agentes. 

● Restricción de tiempo del personal del área. 

● Falta de enfoque en el personal del área.  
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IV. CAPITULO. RESULTADOS Y ANÁLISIS 

 

Una vez aplicado el instrumento de recolección de datos de la información se procedió              

a realizar el análisis de los resultados que generaron las evaluaciones aplicadas a los agentes               

de Telemarketing Banpais. 

4.1. COMPARACIÓN DE LA UNIDAD DE ANÁLISIS Y LAS EVALUACIONES 

4.1.1. PROCEDIMIENTO: 
 

● Se estableció el Coordinador de QA, definición de responsabilidades, alcance y           

proyección de crecimiento dentro de la empresa. Es necesario tomar en cuenta el             

séptimo punto de Deming. Donde nos dice que debemos adoptar e instituir el             

liderazgo. Es decir, el coordinador de QA debe ingresar al equipo para apoyar,             

guiar y sobre todo capacitar a los agentes. Debe aportar un sentimiento de             

vocación al bienestar tanto de los clientes, como de los agentes de Telemarketing. 

● Se creó un plan y herramienta de evaluaciones para el Coordinador de QA.  

● Se aplicaron las primeras evaluaciones a los agentes para definir la calidad actual             

de las llamadas. Se tabularon los resultados. 

● Se creó el plan de capacitación y retroalimentación posterior a los resultados de             

las evaluaciones. 

En la sesión de evaluaciones a los ochenta y cuatro agentes de Telemarketing se obtuvo               

un promedio total de QA o aseguramiento de calidad de 78% . Con una nota mínima de 52%                  

y una nota máxima de 100%.  
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4.1.2. RESULTADOS DE EVALUACIONES 
 
Tabla 4. Descripcion de Parametros a Evaluar 
 

PARAMETRO DESCRIPCIÓN 

Asertividad El nivel de asertividad evalúa el presentar información de manera clara, precisa y 
completa de las coberturas, beneficios y aplicaciones del producto (Uso correcto 
del script).  Asegurarnos que esta haya sido totalmente comprendida por el cliente 
y de su interés. 

Empatia El nivel de empatía evalúa la capacidad de los agentes de entender y valorar 
posturas o puntos de vista distintos del cliente y adaptarse a la situación que lo 
requiera.  Enfocarse en las necesidades del cliente. Transmitir confianza. 

Lenguaje El nivel de lenguaje evalúa la capacidad de los agentes de transmitir información 
de manera simple, clara, sencilla. Ciclo de servicio y personalización. Tono y 
modulación, dicción, ritmo, expresividad, uso de pausas y entonación.  

Saber preguntar El nivel de “saber pregunta” evalúa la capacidad de los agentes de mostrar total 
interés, reformular, parafrasear, resumir. Preguntas claves para el manejo de 
objeciones y resolución de dudas del cliente.  

Escucha activa El nivel de escucha activa evalúa la capacidad de los agentes de demostrar 
entendimiento, escuchar, concentrarse en ese cliente y responder lo que él 
pregunta. 

Confirmación de venta El nivel de confirmación de venta evalúa la realización de la pregunta directa 
correctamente, el cliente debe de contestar con un SI.  Validar datos de seguridad. 

Cierre de venta El nivel de cierre de venta evalúa la correcta mención de las siguientes frases: Por 
motivos de calidad la llamada ha sido grabada, bienvenida al producto/servicio 
(indicar nombre del producto/servicio que adquirió), indicar débito (monto, tasa (si 
aplica) y frecuencia), le agradezco por atender mi llamada que tenga un excelente 
día. 

Uso de sistemas El nivel de uso de sistemas evalúa el proceso de Ingresar los parámetros 
correctamente, colocar acciones necesarias, casos de seguimiento, correr 
correctamente la campaña. 

 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 22. Nivel de asertividad de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de asertividad evalúa el presentar información de manera clara, precisa y completa              

de las coberturas, beneficios y aplicaciones del producto (Uso correcto del script). Asegurarnos             

que esta haya sido totalmente comprendida por el cliente y de su interés. 

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de asertividad en un 53.6% y un               

nivel negativo en un 46.4%. 
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Figura 23. Nivel de empatía de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de empatía evalúa la capacidad de los agentes de entender y valorar posturas o                

puntos de vista distintos del cliente y adaptarse a la situación que lo requiera. Enfocarse en las                 

necesidades del cliente. Transmitir confianza. 

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de empatía en un 90.5% y un               

nivel negativo en un 9.5%. 
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Figura 24. Nivel de lenguaje de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de lenguaje evalúa la capacidad de los agentes de transmitir información de              

manera simple, clara, sencilla. Ciclo de servicio y personalización. Tono y modulación, dicción,             

ritmo, expresividad, uso de pausas y entonación.  

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de lenguaje en un 84.5% y un               

nivel negativo en un 15.5%. 
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Figura 25. Nivel de “saber preguntar” de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de “saber pregunta” evalúa la capacidad de los agentes de mostrar total interés,               

reformular, parafrasear, resumir. Preguntas claves para el manejo de objeciones y resolución de             

dudas del cliente.  

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de “saber pregunta” en un 79.8%              

y un nivel negativo en un 20.2%. 
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Figura 26. Nivel de escucha activa de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de escucha activa evalúa la capacidad de los agentes de demostrar entendimiento,              

escuchar, concentrarse en ese cliente y responder lo que él pregunta. 

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de escucha activa en un 85.78%              

y un nivel negativo en un 14.3%. 

 

57 



 

 

 

Figura 27. Nivel de confirmación de venta de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de confirmación de venta evalúa la realización de la pregunta directa             

correctamente, el cliente debe de contestar con un SI.  Validar datos de seguridad. 

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de confirmación de venta en un              

94.0% y un nivel negativo en un 6.0%. 
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Figura 28. Nivel de cierre de venta de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de cierre de venta evalúa la correcta mención de las siguientes frases: Por motivos                

de calidad la llamada ha sido grabada, bienvenida al producto/servicio (indicar nombre del             

producto/servicio que adquirió), indicar débito (monto, tasa (si aplica) y frecuencia), le            

agradezco por atender mi llamada que tenga un excelente día. 

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de cierre de venta en un 92.9% y                

un nivel negativo en un 7.1%. 
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Figura 29. Nivel de uso de sistemas de agentes TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

 

El nivel de uso de sistemas evalúa el proceso de Ingresar los parámetros correctamente,              

colocar acciones necesarias, casos de seguimiento, correr correctamente la campaña. 

Los agentes de Telemarketing presentan un nivel positivo de uso de sistemas en un 95.2%               

y un nivel negativo en un 4.8%. 
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4.1.3.  HALLAZGOS 

 

1. El nivel de asertividad y el “saber preguntar” nos demuestran cómo el punto débil de los                

agentes es comprender a su totalidad los productos y servicios que ofrece el banco, así como el                 

poder transmitirle a los clientes de forma clara y concisa esta información. Esto nos da la pauta                 

de la primera área de oportunidad que este departamento tiene. En vista que su trabajo se basa en                  

realizar y recibir llamadas de los clientes para ofrecer los productos y servicios del banco, es                

imperativo que estos agentes estén totalmente capacitados y con la información actualizada a su              

disposición para facilitarles a los clientes. 

2. Los agentes de Telemarketing Banpais tienen un alto nivel de empatía. Que es la              

intención de comprender los sentimientos y emociones, intentando experimentar de forma           

objetiva y racional lo que siente otro individuo. La mayoría de nosotros habla prestando más               

atención a las propias emociones que a lo que nos dicen las emociones de los demás; escuchamos                 

pensando en lo que vamos a decir nosotros a continuación, o pensando en qué tipo de                

experiencias propias podemos aportar a la situación. Aprender a escuchar supone enfocar toda la              

atención hacia el otro cuando habla, dejar de pensar en lo que queremos decir o en lo que                  

nosotros haríamos en su lugar. Las personas con gran capacidad de empatía son capaces de               

sincronizar su lenguaje no verbal al de su interlocutor. Son capaces de interpretar indicaciones no               

verbales por medio de cambios en los tonos de voz, gestos o movimientos que realizamos               

inconscientemente pero que proporcionan gran cantidad de información. 

 

3. El nivel de escucha activa se encuentra en un porcentaje aceptable. Sin embargo, el              

equipo se podría ver beneficiado de capacitaciones sobre la importancia de este elemento Una              

vez perfeccionada, esta habilidad puede ayudar de muchas formas pues además de permitir             

detectar problemas a tiempo, también puede aumentar la productividad al minimizar los            

malentendidos. 

De esta manera, el cliente sabrá que sus opiniones e ideas son escuchadas y valoradas y de esta                  

misma manera será estimulado para seguir su relación con el banco. 
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Finalmente, la cantidad de información compartida será mayor haciendo del trabajo uno más             

creativo e innovador. 

4. En última instancia, los elementos de cierre de venta, confirmación de venta y el uso de                

sistemas son pasos estipulados que no requieren más que seguir correctamente un procedimiento             

establecido desde el principio. Los agentes no tienen ningún problema en seguir estas             

instrucciones salvo un pequeño porcentaje de agentes quienes aseguran fue un caso aislado que              

se les escapó de sus mentes por una u otra razón. Sin embargo, al saber lo agentes que esto se                    

está observando, es altamente probable que esto no será un inconveniente. 

 

4.1.4 Comprobacion de hipotesis 

Se acepta la hipótesis de investigación ya que el área de Telemarketing se vería fuertemente 

beneficiado al implementar una optimización de los procesos de control, evaluación y 

capacitación para el control de calidad de las llamadas. 
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V. CAPITULO. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

Una vez analizados los resultados de la evaluación física de las instalaciones y del              

cuestionario aplicado en las variables de estudio, se concluye acerca de los objetivos planteados              

y se realizan las recomendaciones del proyecto. 

5.1. CONCLUSIONES 

 

● El desempeño de los agentes de Telemarketing es de calidad con respecto a sus              

conocimientos generales de atención al cliente. Sus debilidades se ven reflejadas al            

momento de vender el producto en sí. Los empleados no tienen el conocimiento profundo              

de los diferentes productos y servicios que ofrece el banco, y esto se ve reflejado al                

interactuar con el cliente. 

 

● Banpais cuenta con el personal y el equipo necesario para aplicar herramientas de control              

de calidad a sus empleados. Sin embargo, el área de Telemarketing quedó por mucho              

tiempo en desatención.  

  

● Banpais tiene la disposición de implementar un plan de control de calidad para las              

llamadas del Departamento de Telemarketing. Esta es una idea que se ha tenido en la               

mente de los directivos desde un tiempo reciente sin embargo no contaban con un plan               

concreto y aplicable. Entregado el presente proyecto, desean ponerlo en práctica lo más             

pronto posible. 

 

● Existe una carencia de identidad corporativa de parte de los agentes de Telemarketing.             

Debido a la naturaleza de su contrato, estos son considerados por la empresa como              

pasantes universitarios, y no como empleados directos del banco. 
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5.2. RECOMENDACIONES 

 
● Se recomienda comenzar con el plan de capacitación lo antes posible. Esto es de vital               

importancia para asegurar una experiencia satisfactoria de los clientes del Departamento           

de Telemarketing, y así, asegura un cliente conforme. 

 

● El noveno punto de Deming no recomienda derribar las barreras entre las áreas del              

persona. En el área de Telemarketing se detectó una carencia en la identidad corporativa              

en los empleados del Departamento de Telemarketing. Estos empleados deben sentirse           

parte de la empresa y tener el conocimiento como propios empleados de la misma.              

Constante capacitación y campañas de identidad corporativa así como ejercicios para           

integración grupal sería de suma importancia. 

 

● Haciendo relación al primer punto de Deming, es importante la constancia. Ser constante             

en el propósito de mejorar el producto y el servicio con la finalidad de ser más                

competitivo, mantener la empresa y crear puestos de trabajo. La evaluacion y            

retroalimentacion de las llamadas se debe cumplir en tiempo y frecuencia. El coordinador             

de QA deberá apegarse al proceso de evaluación y capacitación al máximo para dar la               

pauta a los empleados de la importancia del mismo.  
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VI. CAPITULO. APLICABILIDAD 

 

Al concluir la investigación se ha definido un plan de acción sugerido para que el               

Departamento de Telemarketing de Banpais pueda ejecutar varias acciones y así trabajar            

orientados a la meta de lograr sus objetivos de calidad. 

 

6.1. INTRODUCCION 

 

Los resultados de la investigación muestran que los agentes de Telemarketing tiene            

deficiencias en el conocimiento de los productos y servicios que ofrece el banco a sus clientes.                

Esto está causando alertas en las evaluaciones de aseguramiento de calidad de los agentes. Es por                

ello la importancia de brindar capacitaciones y retroalimentación inmediata sobre las llamadas y             

sobre los productos y servicios del banco. 

Así mismo, se detectó una falta de identidad corporativa por parte de los agentes. Esto               

evita que un empleado entregue su total capacidad al momento de realizar las tareas diarias y a                 

final del día, esto afecta la interacción que estas personas tienen con los clientes. 

 

6.2. DESCRIPCIÓN DEL PLAN DE ACCIÓN 

 

Para definir el plan de acción se ha elaborado un diagrama de Gantt el cual indica las                 

actividades a realizar en un tiempo determinado. Este diagrama muestra un desglose de los              

tiempos que debe asignar el coordinador de QA para evaluar y brindar retroalimentación a los               

agentes de Telemarketing. 

 

Asimismo, se define el proceso que deberá llevar a cabo el coordinador de QA con los                

resultados obtenidos de las evaluaciones. Se desglosa un ciclo de once semanas desde el inicio de                
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las evaluaciones y las sesiones de retroalimentación, hasta el cierre de ciclo donde se estipulan               

las decisiones administrativas que se deberán tomar en base a esta información. 

En el mismo se detallan la cantidad de evaluaciones y la cantidad de sesiones de               

retroalimentación que se deben realizar al día para cubrir con la meta de los ochenta y cuatro                 

agentes a la semana. La cantidad promedio de minutos por sesión así como las horas               

recomendadas para hacerlo en base a los horarios de los agentes. 

Se adjunta el diagrama de Gantt con la propuesta de calendarización para el Departamento 

de Telemarketing de Banpais. 

 

Figura 30. Plan de evaluación de llamadas TMK Banpais 

Fuente: Elaboración propia 

66 



 

 

Tabla 5. Detalles de diagrama de Gantt con propuesta de tiempo y frecuencia 

FASE DETALLES 

Iniciación de las evaluaciones Total a evaluar: 84 agentes 
Evaluaciones al dia: 17 
Minutos aprox por llamada: 5 
Total en escuchas al dia: 85 mins (1.4hr) 
Desglose: 42.5 minutos de escuchas por la mañana 
y 42.5 minutos de escuchas por la tarde. 

Sesiones de retroalimentación Total a evaluar: 84 agentes 
Evaluaciones al dia: 17 
Minutos aprox por llamada: 10 
Total en sesiones al día: 170 mins (2.8hrs) 
Desglose: 85 minutos de escuchas por la mañana y 
85 minutos de escuchas por la tarde. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 6. Detalles de diagrama de Gantt calendarización de control y cierre 

FASE DETALLES TEMAS A TRATAR ACTIVIDADES  

Evaluación de desempeño 
mensual 

Total a evaluar: 84 
agentes 
 
Evaluaciones al dia: 17 
 
Minutos aprox por 
llamada: 10 
 
Total en sesiones al día: 
170 mins (2.8hrs) 
 
Desglose: 85 minutos de 
escuchas por la mañana y 
85 minutos de escuchas 
por la tarde. 

Estados y seguimiento 
 
KPIs 
 
Calidad 
 
Previsiones 

Consolidar los resultados 
por agente por semana. 
 
84 minutos en sesiones 
turno AM 
 
84 minutos en sesiones 
turno PM 

Rendimiento y control 
bimensual 

Total a evaluar: 84 
agentes 
 
Evaluaciones al dia: 17 
 
Minutos aprox por 
llamada: 10 
 
Total en sesiones al día: 
170 mins (2.8hrs) 
 
Desglose: 85 minutos de 
escuchas por la mañana y 
85 minutos de escuchas 
por la tarde. 

Ejecución objetiva 
 
Entregables de calidad 
 
Seguimiento de esfuerzo 
 
Desempeño 

Consolidar los resultados 
por agente de los últimos 
dos meses. 
 
84 minutos en sesiones 
turno AM 
 
84 minutos en sesiones 
turno PM 

Cierre de ciclo Total a evaluar: temas 
individuales y de equipo 
 
Minutos por sesión: 30 
minutos a 1 hora según 
sea necesario 

Decisiones 
administrativas 
 
Acciones correctivas 
 
Decisiones de 
reclutamiento 
 
Reporte 

Reunirse con los 
coordinadores de área  
 
Resaltar tendencias 
positivas y negativas de 
modo individual 
 
Comunicar tendencias 
positivas y negativas a 
nivel grupal 

  

Fuente: Elaboración propia 

68 



 

A Continuación se muestra la rúbrica de calidad que deberá utilizar el Coordinador de QA para                

realizar las evaluaciones diarias a los agentes de Telemarketing con el fin de diagnosticar la               

calidad de las llamadas realizadas.  

 

Figura 31. Rúbrica de evaluaciones individuales 

Fuente: Elaboración propia 
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Se realizó una propuesta de calendarización para un programa de capacitaciones al año que              

ayude con la carencia de identidad corporativa que existe entre los agentes del área de               

Telemarketing de Banpais. Se han especificado temas de conocimiento general de la empresa,             

trabajo dentro del área, y más. 

Tabla 7. Listado para capacitaciones TMK: temas relacionados con la empresa  

TEMA DURACION APROXIMADA 

Uso de sistema prisma VASA 2 hora 

Uso de sistema AS400 2 hora 

Producto extrafinanciamiento 1 horas 

Uso de sistemas de campañas 1.5  horas 

Uso de CRM 3 horas 

Producto tarjeta adicional 1.5 horas 

Servicio al cliente 1 hora 

Productos bancaseguros 1.5 horas 

Seguridad informática 2 horas 

Manejo de objeciones del cliente 45 minutos 

Producto dividelo todo/intrafinanciamiento 30 minutos 

Mejora continua 45 minutos 

Productos banca comercial 1 hora 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 8. Listado para capacitaciones TMK: temas de desarrollo personal y profesional 

TEMA DURACION APROXIMADA 

Tema motivacional 30 minutos 

Video motivacional 15 minutos 

Automotivacion laboral 20 minutos 

Los 7 habitos de la gente altamente efectiva 30 minutos 

Valores y ética laboral 20 minutos 

Comunicación efectiva 20 minutos 

Manejo y resolución de conflictos 30 minutos 

Taller tecnicas de ventas 45 minutos 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Se adjunta la calendarización para las actividades del área de Telemarketing de Banpais 

 

Figura 32. Calendarización de capacitaciones Telemarketing 

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXOS 

ANEXO 1. APLICACIÓN PARA TRABAJAR EN CALL CENTER 
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ANEXO 2. Resultados de evaluaciones individuales
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ANEXO 3. Canales en línea de Banpais Honduras 
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ANEXO 4. BALANCE GENERAL DE CONSOLIDACIÓN BANPAIS 
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ANEXO 5. ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA BANPAIS 
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ANEXO 6. ESTADO DE FLUJO DE EFECTIVO DE BANPAIS 
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ANEXO 7. DISTRIBUCIÓN DE PRODUCTOS BANPAIS 2017 
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ANEXO 8. RÚBRICA PARA EVALUACIONES 
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