
Improve or ensure compliance with regulations

Produce a quality product/service

Meet service delivery goals and deadlines

Execute work at lowest cost

Improve customer service experience 78% 22%

20% 80%

44% 56%

30% 70%

33% 67%

 Seleccionado           No seleccionado

El Back Office es esencial para 
mejorar la experiencia del cliente

Tamaño 

La fuerza de trabajo del back office es vasta, es calificada y está en crecimiento.

A continuación se presentan los resultados principales de una encuesta recientemente realizada 
por Ovum acerca del estado actual y futuro del back office. 

Ovum considera que, en 2016, habrá aproximadamente 32 millones de puestos de trabajo 
de back office en el mundo, lo que representa una importante oportunidad para mejorar la 
infraestructura de medición del rendimiento.

Importancia
El 93% de los propietarios de empresas del sector de back office señalan que el back office 	
es importante o esencial para la salud de la organización y para la satisfacción de las 
necesidades del cliente. 

Tecnología 
La tecnología de optimización de la fuerza de trabajo, compuestas por la gestión de calidad, 	
la gestión de la fuerza de trabajo y la gestión del desempeño, se diseña a medida y se comprueba 
en forma práctica para los complejos entornos donde se realizan las tareas del back office. 	
Sin embargo, en la actualidad, sólo el 45% de los encuestados usa la gestión de calidad, el 48% 
usa la gestión de la fuerza de trabajo y el 56% usa la gestión de desempeño. Hay mucho margen 
para introducir medidas de modernización y mejoras de la eficiencia.  

Los encuestados señalaron que invierten o invertirán en tecnología en las áreas indicadas a 
continuación. 
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Currently using Likely to invest

Ovum considera que, en última instancia, las empresas que emplean la tecnología y la 
automatización para medir y gestionar a sus empleados se beneficiarán de una mayor 
satisfacción del cliente y de los mejores puntajes de los empleados en cuanto a compromiso. 
Ambos factores pueden representar importantes ventajas competitivas. 

Objetivos
Más del 75% de los encuestados señalaron que su objetivo principal es mejorar el servicio y la 
experiencia de los clientes. 

Sin embargo, el 62% de los encuestados señala que la incapacidad de efectuar un seguimiento 
proactivo del trabajo en relación con los objetivos del servicio es un desafío y que el 
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio o de los plazos de tramitación es un factor 
clave para lograr la satisfacción del cliente. 

Pregunta: ¿Cuáles son los objetivos fundamentales de las áreas de back office en su empresa? 

Inadequate metrics and/or reports on performance

Lack of insight into processes

Ability to quantify/rationalize need
for overtime or temporary help

Lack of automated data feeds due to manual work

Compliance and quality management

Lack of visibility into employee behavior or capacity

Siloed information between departments

Lack of data relating back-office performance
to customer satisfaction

Inability to easily share resources across functions
to improve services and utilization

Inability to proactively track work against service goals
and adjust schedules dynamically to meet SLAs

Cost constraints

Inefficient processes 66% 34%

65% 35%

62% 38%

53% 47%

52% 48%

50% 50%

49% 51%

48% 52%

46% 54%

42% 58%

38% 62%

29% 71%

Pregunta: ¿Cuáles son los problemas principales que afrontan los gerentes de las operaciones del back office? 

Productividad
Los gerentes deben asegurar que su back office se mantenga productivo a la vez que procure 
equilibrar las limitaciones de costos. Cuando se les preguntó cuáles eran los criterios más 
importantes para lograr mejoras en la productividad, los ejecutivos de back office respondieron 
lo siguiente: 

Los resultados de esta encuesta sugieren que muchas empresas se beneficiarían de un análisis 
de su back office, con miras a determinar la forma de prestar más apoyo a los empleados y 
visibilizar mejor sus actividades, capacidades y desempeño para ayudarlos a cumplir con sus 
objetivos en cuanto a prestación de servicios y contención de costos. 

Evaluate quality of work performed in order
to take corrective actions as needed

Monitor workload intraday for reassignments/
balancing of priorities

Monitor activity for regulatory compliance

Capture employee activity at the desktop

Alerting capability for missed SLAs,
excessive inventory, noncompliant processing

Automated workflow/distribution

Forecast workload volume

Schedule/assign work items based on priority

Schedule/assign work items based on employee skill

Track employee performance on scorecards/dashboards

Provide metrics/analysis of back-office performance

Track workload items to ensure service goals are met 69%

56%

55%

55%

55%

53%

52%

50%

48%

46%

45%

44%

Pregunta: ¿Cuáles son las capacidades más importantes de las herramientas de desempeño del back office?

Pregunta: ¿Utiliza las siguientes tecnologías en el back office, o tiene previsto adquirirlas? 

Pregunta: ¿Cuál es, en su opinión, la importancia de las operaciones del back office para la salud global de su 
organización?

Contact us: 
T  +44 020 7017 6970  

E  crmgroup@ovum.com 

Contáctanos: 
E  calainfo@verint.com

Findings in this infographic were derived from Ovum’s survey of global back-office line-of-business managers between December 2014 
and January 2015. Further details can be found in its May 2015 white paper “The Need for Back-Office Workforce Optimization is Growing." 
The research was commissioned by Verint Systems, and all analysis and commentary was independently performed by Ovum. © 2015
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7%
Relativamente importante

33%
Importante

33%
Muy importante

27%
Esencial

Mejorar el servicio y la experiencia del cliente 

Procesos ineficientes

Limitaciones de costos 

Mediciones y/o informes de desempeño inadecuados

Falta de comprensión de los procesos

Capacidad de cuantificar o racionalizar la necesidad de horas 
extraordinarias o de asistencia temporaria

Falta de alimentación automática de datos debido al trabajo manual

Cumplimiento y gestión de calidad

Información ensilada entre departamentos 

Falta de datos que relacionen el desempeño del back office con la 
satisfacción del cliente

Seguimiento de los ítems de la carga de trabajo para asegurar el 
cumplimiento de los objetivos del servicio

Seguimiento del desempeño de los empleados mediante tarjetas de 
puntaje y paneles de comando

Evaluar la calidad del trabajo realizado a fin de introducir medidas 
correctivas según proceda

Vigilar la carga de trabajo de un día a otro para reasignar o 
equilibrar las prioridades

Mecanismo de alerta para casos de incumplimiento de acuerdos 
de nivel de servicio, de exceso de ítems de trabajo  o de 

procesamientos que incumplen las normas 

Comprobar que las actividades cumplan con las normas

Capturar la actividad de los empleados en el escritorio

Automatización del flujo/distribución de trabajo 

Predicción de volúmenes de trabajo

Programar/asignar trabajos en función de su prioridad

CRM Gestión de conocimientos

CRM

Gestión de calidad

Sistemas de gestión de desempeño

Inteligencia o análisis empresarial

Seguimiento del flujo de trabajo o de 
ítems de trabajo

Sistemas de procesamiento de 
facturación y/o de transacciones

Software de gestión de fuerza de trabajo 
(predicción, programación, etc.)

Aplicaciones de gestión del cumplimiento 
(con inclusión de la captura de pantallas)

Inteligencia o análisis empresarial

Sistemas de gestión de desempeño

Gestión de calidad

Gestión de conocimientos

Seguimiento del flujo de trabajo o de ítems 
de trabajo

Aplicaciones de gestión del cumplimiento (con 
inclusión de la captura de pantallas)

Software de gestión de fuerza de trabajo 
(predicción, programación, etc.)

Sistemas de procesamiento de facturación y/o 
de transacciones

Programar/asignar los trabajos en función de las competencias de 
los empleados

Proporcionar mediciones/análisis de desempeño del back office

Falta de visibilidad del comportamiento o de la capacidad de los 
empleados

Incapacidad de efectuar un seguimiento proactivo del trabajo en 
relación con los objetivos del servicio y de reajustar la programación 

dinámicamente para cumplir con los acuerdos de nivel de servicio

Incapacidad de compartir con facilidad los recursos entre diferentes 
funciones para mejorar los servicios y el aprovechamiento de dichos 

recursos

Ejecutar el trabajo al menor costo posible

Producir un producto o servicio de calidad

Cumplir los objetivos y plazos de la prestación del servicio

Mejorar o garantizar el cumplimiento con la 
reglamentación

 Seleccionado           No seleccionado

Actualmente emplea: Prevé adquirir:

Billing and/or transaction
processing systems

Performance management
systems

Business intelligence
or analytics

Workforce management software
(forecasting, scheduling, etc.)

CRM

Compliance management applications
(including screen capture)

Workflow or work-item tracking

Quality management

Knowledge management 19%

18%
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13%

11%

8%

5%

5%
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