El Back Office es esencial para
mejorar la experiencia del cliente

Tamano

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

A continuacion 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, habra aproximadamente 32 millones de puestos de trabajo
de back office en el mundo, lo que representa una importante oportunidad para mejorar la
infraestructura de medicion del rendimiento.

Importancia

El 93% de los propietarios de empresas del sector de back office senalan que el back office
es importante o esencial para la salud de la organizacion y para la satisfaccion de las
necesidades del cliente.

Pregunta: ;Cual es, en su opinion, la importancia de las operaciones del back office para la salud global de su
organizacion?
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Objetivos

Mas del 75% de los encuestados senalaron que su objetivo principal es mejorar el servicio y la
experiencia de los clientes.

Pregunta: ;Cuales son los objetivos fundamentales de las areas de back office en su empresa?

Mejorar el servicio y la experiencia del cliente [P 22%

Ejecutar el trabajo al menor costo posible [EL0FZ 80%

Cumplir los objetivos y plazos de la prestacion del servicio [ARIE 56%
Producir un producto o servicio de calidad [eJoRA 70%

Mejorar o garantizar el cumplimiento con la 339% 67%

reglamentacion

[l Seleccionado I No seleccionado

Sin embargo, el 62% de los encuestados senala que la incapacidad de efectuar un seguimiento
proactivo del trabajo en relacion con los objetivos del servicio es un desafio y que el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio o de los plazos de tramitacion es un factor
clave para lograr la satisfaccion del cliente.

Pregunta: ;Cuales son los problemas principales que afrontan los gerentes de las operaciones del back office?
Procesos ineficientes [CISV) 34%

Limitaciones de costos RSN 35%

Incapacidad de efectuar un seguimiento proactivo del trabajo en

reIaciQn con los objetivos del servicio y de reajustar la programacion LA 38%
dinamicamente 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 [ESENZ 47%
recursos

Mediciones y/o informes de desempeno inadecuados YA 48%

Falta de comprension de los procesos [ESYORA 50%

Capacidad de cuantificar o racionalizar la necesidad de horas 49Y, 51%

extraordinarias o de asistencia temporaria 0 0

Falta de alimentacion automatica de datos debido al trabajo manual [EFARSEA 52%

Cumplimiento y gestion de calidad K 54%

Falta de visibilidad del comportamiento o de la capacidad de los 42% 58%
empleados

Informacion ensilada entre departamentos [ESYSFA 62%

Falta de datos que relacionen el desempeno del back office con la 29Y%, 71%

satisfaccion del cliente

[l Seleccionado I No seleccionado

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 pregunto cuales eran los criterios mas
importantes para lograr mejoras en la productividad, los ejecutivos de back office respondieron
lo siguiente:

Pregunta: ;Cuales son las capacidades mas importantes de las herramientas de desempeio del back office?

Seguimiento de los items de la carga de trabajo para asegurar el 69%
cumplimiento de los objetivos del servicio 0

Proporcionar mediciones/analisis de desempeno del back office 56%

Seguimiento del desemperio de los empleados mediante tarjetas de 559,
puntaje y paneles de comando

Programar/asignar los trabajos en funcion de las competencias de 559,
los empleados

Evaluar la calidad del trabajo realizado a fin de introducir medidas 55,
correctivas segln proceda 0

Vigilar la carga de trabajo de un dia a otro para reasignar o 539,
equilibrar las prioridades 0

52%

Comprobar que las actividades cumplan con las normas

Capturar la actividad de los empleados en el escritorio 50%

Mecanismo de alerta para casos de incumplimiento de acuerdos
de nivel de servicio, de exceso de items de trabajo o de 48%
procesamientos que incumplen las normas

Automatizacion del flujo/distribucion de trabajo 46%

45%

Prediccion de volimenes de trabajo

Programar/asignar trabajos en funcion de su prioridad 44%

Los resultados de esta encuesta sugieren que muchas empresas se beneficiarian de un analisis
de su back office, con miras a determinar la forma de prestar mas apoyo a los empleados y
visibilizar mejor sus actividades, capacidades y desempeno para ayudarlos a cumplir con sus
objetivos en cuanto a prestacion de servicios y contencion de costos.

Tecnologia

La tecnologia de optimizacion de la fuerza de trabajo, compuestas por la gestion de calidad,

la gestion de la fuerza de trabajo y la gestion del desempeno, se disena a medida y se comprueba
en forma practica para los complejos entornos donde se realizan las tareas del back office.

Sin embargo, en la actualidad, solo el 45% de los encuestados usa la gestion de calidad, el 48%
usa la gestion de la fuerza de trabajo y el 56% usa la gestion de desempeno. Hay mucho margen
para introducir medidas de modernizacion y mejoras de la eficiencia,

Los encuestados senalaron que invierten o invertiran en tecnologia en las areas indicadas a
continuacion.

Pregunta: ;Utiliza las siguientes tecnologias en el back office, o tiene previsto adquirirlas?
Actualmente emplea: Preve adquirir:

CRM Gestion de conocimientos

Inteligencia o analisis empresarial Gestion de calidad

Aplicaciones de gestion del cumplimiento (con

Seguimiento del flujo de trabajo o de
inclusion de la captura de pantallas)

items de trabajo

Sistemas de procesamiento de

Sistemas de gestion de desempenio 7 ,
facturacion y/o de transacciones

Seguimiento del flujo de trabajo o de items

. Sistemas de gestion de desempeno
de trabajo & P

Software de gestion de fuerza de trabajo

Y 7 Inteligencia o analisis empresarial
(prediccion, programacion, etc.)

Software de gestion de fuerza de trabajo
(prediccion, programacion, etc.)

Sistemas de procesamiento de facturacion y/o
de transacciones

Gestion de calidad CRM

Aplicaciones de gestion del cumplimiento

Gestion de conocimientos . 7
(con inclusion de la captura de pantallas)

Ovum considera que, en ultima instancia, las empresas que emplean la tecnologia y la
automatizacion para medir y gestionar a sus empleados se beneficiaran de una mayor
satisfaccion del cliente y de los mejores puntajes de los empleados en cuanto a compromiso.
Ambos factores pueden representar importantes ventajas competitivas.
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