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Resumen Ejecutivo

Datos
Generales

• 30 años de experiencia en Cobranza

• Oficinas centrales en León, Guanajuato (400 km de Cd de México, 30 min de vuelo)

• 4 Call Centers, 1 Centro de contingencia y 10 oficinas en el país
• Servicios de Cobranza, Atención a Clientes y Telemarketing

• Talento de 5,483 colaboradores

• Administramos más de 1.2 millones de cuentas en cobranza

• Productos más importantes: Consumo, Tarjetas de Crédito, Hipotecas, Pymes y Servicios

• Etapas de cobranza: Pre-cobranza Moras Tempranas, Moras Tardías y Cuentas Castigadas
• Modelos de cobranza: Híbrido y Agencia

• Cartas, SMS, Blaster, Emails y WhatsApp

Cobranza



Call Centers

1994 2007 2013

2017 2018 Capacidad Instalada

• Centro: Coral
• Estaciones: 700
• Servicios: Atención a Clientes 

& Telemarketing

• Centro: Delta 
• Estaciones: 1,400 
• Servicios: Cobranza, Atención 

a Clientes & Telemarketing

• Centro: Hilario M.
• Estaciones: 1,018
• Servicios: Cobranza

• Centro: Sn Juan B.
• Estaciones: 1,500
• Servicios: Cobranza, Atención 

a Clientes & Telemarketing

• Centro: Kappa
• Estaciones: 360
• Servicios: Atención a Clientes 

& Telemarketing

Centros 5
Estaciones 4,978
Servicios por Centro

Cobranza 3
Atención a Clientes 4
Telemarketing 4
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109 gestores domiciliarios en el país

10 sucursales en la República Mexicana 
para atender el 70% del territorio nacional

Proceso de gestión a través de una 
plataforma móvil, administrada en 

Smartphones

Supervisión en línea mediante un 
sistema de geolocalización

Contamos con 
la mayor

Cobertura a 
Nivel 

Nacional
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Infraestructura Muñoz

• Control de 
accesos en áreas 

operativas
• Políticas de 
Seguridad de la 

información
• Security 

Operations Center

• Equipo de 
energía para 
emergencias

• Dos UPS por 
Centro

• Marcador Nuxiba
• Speech Analytics
• Sistema interno 

de gestiones y 
seguimiento

• Red de alta 
tecnología 

protegida por 
Firewalls

• Servidores de 
almacenamiento 
y Datacenters



Diferenciadores

Escuela Virtual:
Brindamos alternativas de estudio
para el desarrollo de nuestro
personal, a través de un convenio
con la Universidad de Guanajuato

Servicio Médico:
Ofrecemos atención médica de primer
contacto a nuestros colaboradores:

Instalaciones deportivas:
Contamos con instalaciones para el desarrollo
de actividades deportivas con el objetivo de
fomentar la actividad física de nuestro
personal

Reconocimientos
En 2019 Muñoz fue reconocido con la
distinción de una de las Mejores
Empresas Mexicanas

Eventos especiales para el personal:
Se realizan a lo largo del año una serie de eventos para
reconocer o celebrar fechas representativas
acompañados de nuestros colaboradores:
Día de las Madres, día del Padre, día del niño, día de
muertos, eventos de reconocimiento al desempeño, mes
de la salud, Muñoz tiene Talento

• Médico general

• 1,685 Inscritos 2015 - 2020
• 10 licenciaturas



MEJORAR RESULTADOS EN LA 
GESTIÓN DE LA COBRANZA CON 

SPEECH ANALYTICS
RESUMEN EJECUTIVO SEPTIEMBRE 2020



Objetivos, ámbito del proyecto y productos finales



Contexto: Situación actual



Mapa de Categorías



Porcentaje de Promesas y Cobros
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Periodo Analizado

Llamadas con Contacto Útil % Promesas % Cobros (sobre promesa) % Cobros (sobre contacto útil)



Business case desarrollado durante la POC

• Muestra: llamadas de agosto a octubre de 2018



Business case desarrollado durante el proyecto



Análisis Duración Óptima – Conexión: Salientes

% Promesas % Cobros



Análisis por número de intentos

Fracasos en cada número de intentos 
Éxitos en cada número de intentos 



Mejores Prácticas TOP vs BOTTOM



Resultados del Proyecto

(*) Practicas Estratégicas: Buenas Prácticas (Genera Urgencia, Detalla Métodos de Pago y Empatía y Vocabulario Tranquilizador), Compliance (Informa Grabación)

$17,864,246.5 $70,632,010.7 $4,044,271.5 $22,204,874.7

$22,133,199 $94,070,489



Sugerencias y Próximos Pasos

Las sugerencias y próximos pasos a partir de ahora, son los siguientes:

1.Continuar y mantener el modelo aplicado en las llamadas.

2.Incorporar nuevas carteras de deuda en el modelo de forma que se puedan analizar y hacer seguimiento, tal y como se está 

haciendo actualmente

3.Desarrollar análisis adicionales, como los siguientes:

• Diseño de una estrategia de segmentación de la deuda donde se 

distribuyen las carteras por grupos de alto potencial de cobro y se realiza 

una asignación óptima de los ejecutivos

• Aprovechamiento de la tecnología de Speech Analytics para desarrollar 

una plataforma con la que realizar Auditorías Automáticas de Calidad a 

los ejecutivos



GRACIAS


