
Caso de éxito

inteligentes enfocadas en 
el cliente para un banco de 
América Latina

Soluciones de cobranzas 

Derechos de autor © 2023 Teleperformance SE. Todos los derechos reservados.
El uso o reproducción externa total o parcial está estrictamente prohibido.



Soluciones de cobranzas inteligentes enfocadas en el cliente para un banco de América Latina

Perfil del cliente

Industria
Banca y Servicios Financieros

Presencia

atiende a sus clientes a través de la red de distribución más grande del 
país con 1,090 sucursales y 4,310 cajeros automáticos. Ofrece 

Visión operativa

“Nuestras acciones se basan 
en la ética y la integridad como 

principios básicos, con el propósito 
de promover el desarrollo 

económico sostenible para el 
bienestar de todos”.
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Con más de 140 años de operaciones, el cliente es el banco más grande por 
activos y patrimonio en su país de origen y uno de los más grandes en 
América Latina. Ofrece una gama de productos y servicios financieros tanto a 
personas como a pequeñas, medianas y grandes empresas incluidos 
productos de ahorro e inversión, financiamiento, banca hipotecaria, tarjetas de 
crédito, factoring, arrendamientos financieros y operativos, tesorería, gestión 
integral de efectivo, moneda extranjera, seguros, banca de inversión, gestión 
de activos, servicios fiduciarios entre otros.

Con una sólida colaboración de diez años basada en resultados, el cliente 
continúa confiando sus servicios de experiencia del cliente, servicio de 
back-office y servicios de recuperación a TP. Aunque es uno de los cuatro 
proveedores de servicios de cobro que actualmente apoyan a la organización, 
TP es el más reciente como proveedor de servicios y cuyos estándares se 
asemejan a los más expertos, logrando ser uno de los mejores calificados, 
aumentando su participación en la asignación de cartera, pasando del 12% 
al 25% en solo dos años.

en Colombia, Panamá, El Salvador, Puerto 
Rico, Islas Caimán, Perú y Guatemala.
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Desafíos empresariales

recuperar su dinero, normalizando las deudas.

Cartera de cobro de deudas: 

110K+ clientes en diversas etapas de cobro 
500M+ USD de saldo de capital 
46% tasa de recuperación desde etapas tempranas hasta tardías 
del 7% y castigadas hasta el 0,85%

Una empresa centrada en el cliente con una cultura para impulsar el desarrollo 

deudas.  

clientes en varias 
etapas de cobro

de saldo de capital 
en USD

de tasa de 
recuperación desde 
etapas tempranas 

hasta etapas 
avanzadas

46%
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préstamos, lo que implicó que el cliente necesitara un aliado con suficientes 
capacidades para cobrar y capitalizar ese crecimiento.

110K+

500M+

cliente para

equilibraran la empatía y la cercanía con los clientes con sus objetivos de recuperación de



Modelado operativo, basado en la estrategia P.O.P. 
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Soluciones entregadas
Soporte para tres tipos de cobranzas:

Adoptando un enfoque estratégico e inteligente para los procesos de recuperación

Segmentación profunda del cliente a través de una combinación de probabilidades para el 100% de los clientes basadas en 
probabilidades de contacto y pago
Estrategia por segmento de negocio, de acuerdo con la cartera del cliente 

Segmentación de expertos para proporcionar el emparejamiento óptimo cliente-experto basado en tendencias de variables 
sociodemográficas.

Préstamos

Probabilidad

Etapa inicial
De 6 a 120 días

Etapa tardía 
121 a 180 días

Recuperación
Mayor a 180 días

Hipotecas

Oportunidad

Tarjetas de crédito

Productividad
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Feeedback al banco de manera constante frente al tipo de alternativa ofertadas al cliente, con el fin de determinar las más efectivas 
de  acuerdo a las condiciones socioeconómicas del cliente.

Con una variedad de tipos de morosidad y un 



Intelligent, customer-centric collections for a Latin American bank

 Anticipar las preferencias, comportamientos y respuestas 
probables de los clientes mediante modelos de propensión 
a pagar  

 Calcular la probabilidad de contacto con el cliente y crear 
modelos de curva de contacto a través de canales para 
maximizar las tasas de éxito de contacto  

 Aplicar aprendizaje automático para obtener mejores 
conocimientos empresariales a partir de las tendencias de 
interacción continua con los clientes

TP Recommender
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Intelligent, customer-centric collections for a Latin American bank

Resultados reales

de precisión en 
la predicción de 

pagos 

Reducción en 
el costo de 

cobros68%

según las 
necesidades 
operativas

Capacidad de 
crecimiento de 

hasta el

250%
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En los últimos años, este enfoque inteligente de cobranzas ha 
demostrado ser tan efectivo que Teleperformance ha superado 
constantemente las expectativas, ayudando al cliente a alcanzar y 
mantener una posición de liderazgo en su lista de proveedores.  

"Estamos muy agradecidos de tener a Teleperformance 
como nuestro aliado en cobranzas. Se han destacado 

por sus procesos innovadores, servicios de valor añadido 
y uso de tecnología para lograr sus objetivos. Tienen 
un gran equipo de profesionales y una perspectiva 

empresarial que nos ha permitido alcanzar logros muy 
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Latin American bank intelligent, customer-centric collections services

Las cobranzas son nuestra especialidad, pero entendemos que 
busca más que solo eso. 

Necesita un socio que conozca el enfoque más efectivo y 
que proporcione el mejor resultado para todos. Un líder que 
invierte en innovación y se mueve al ritmo del cambio con una 
escala, alcance y conocimiento inigualables, alguien en quien 

Si eso es lo que busca, elija TP. Cuente con nosotros para satisfacer 
todas sus necesidades de cobranza con soluciones centradas en 
el cliente mientras aseguramos el cumplimiento. 

Comencemos, hable con nuestro 
equipo de expertos en cobranzas.
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