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Iv. Resumen

El documento presente contiene una propuesta de un modelo de negocios para la empresa
Blockchain BPO, S.A. utilizando la metodologia Canvas en el periodo 2022- 2023.

Un modelo de negocios es una férmula general que permite definir como se vendera un
producto o servicio en dependencia de la necesidad del mercado. EI modelo Canvas es una
estructura que permite conocer los aspectos claves de las empresas. Es una herramienta analitica
que proporciona un panorama general del publico al que se dirige un negocio, de los pasos que se

deben seguir para ofrecer sus productos, servicios y la naturaleza de sus operaciones.

Esta investigacion es de caracter analitica, con enfoque mixto y para la recopilacion de los
datos se utilizaron las técnicas de grupo focal, entrevistas y revision documental. Se trabajo con
toda la poblacion que en total son 30 empleados de la empresa (5 directivos y 25 colaboradores).
Como resultado del modelo de negocios construido se determina que la propuesta de valor radica

en incrementar el portafolio actual de clientes y en trabajar el area de recursos humanos.

La empresa solo tiene 1 cliente, los canales de venta son sitio web, plataformas como
LinkedIn, Facebook, campafias de correos y mensajes de texto, los recursos claves son todos
aquellos potenciales clientes que no se estad considerando dentro de la propuesta de valor. Los
costos estan asociados principalmente por el servicio brindado al cliente, no hay una estrategia
financiera que permita generar mayor utilidad. Su propuesta de valor hasta este momento esta

centralizada en la personalizacion del servicio.

PALABRAS CLAVE: Modelo de negocio, Canvas, Externalizacion de servicios
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I. Introduccion

El objetivo general de este documento es presentar las debilidades de Blockchain BPO y
un plan estratégico para un mejoramiento continuo. La industria de Call Centers es amplia y puede
presentar oportunidades de alianzas u otros clientes que no necesariamente tienen que estar en el
negocio de Blockchain. La metodologia consistio en recopilar informacién de manera primaria 'y
secundaria. Se hizo un grupo focal a los directivos y se practicaron encuestas a los colaboradores
de la empresa Blockchain BPO. Los resultados demostraron desconexion en muchos ambitos

laborales que tiende a ser un problema en las empresas en general.

Con respecto a las limitaciones en esta investigacion, existio una falta de acceso a cierta
informacion interna de la empresa, lo que ocasiond una exhaustiva investigacion secundaria para

poder analizar y complementar el diagndstico.
Se ha estructurado el estudio en diez acapites, los cuales se indican a continuacion:

Acapite |. Se muestra la introduccion, que detalla de manera general los antecedentes tanto
tedricos como de campo, asi como el planteamiento y formulacién del problema. Acapite Il. Se
definen los objetivos de la investigacion, los que a su vez se dividen en objetivo general y
especificos. Acéapite 11, se presenta el marco tedrico donde se detalla toda la teoria relacionada
con el tema de esta investigacion. Acapite 1V, se refleja la operacionalizacién de las variables,
donde se encuentran las variables de la tesis. Acapite V, refleja las preguntas directrices. Acapite
VI muestra el disefio metodoldgico, en el cual se proporciona los medios de recopilacién de datos,

asi como la metodologia utilizada en la investigacion.

En el acapite VII, se encuentra el analisis de resultados segin cada uno de los objetivos
planteados en la investigacion. Acapite VIII, se establecen las conclusiones que brinda la
investigacion mediante toda la informacion adquirida durante el proceso de realizacion de la

misma. En el Acépite IX, se reflejan las recomendaciones de la investigacion. Acapite X, muestra

1
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la bibliografia, la cual presenta las diferentes fuentes primarias y secundarias y por ultimo, el

Acépite XI donde se presentan los Anexos.

1.1 Antecedentes

1.1.1. Antecedentes tedricos

Sieber et al. (2006) definen el BPO como “la externalizacion de la totalidad de procesos no

estratégicos non core, incluyendo tareas operativas y funciones tecnoldgicas”.

La empresa Blockchain BPO S.A. fundada en el afio 2022 por inversionistas extranjeros
opera como un BPO que brinda servicios integrados de atencién al cliente a empresas con
diferentes giros de negocios que se encuentran en rapida evolucion en los EE. UU y en todo el

mundo, sin contar con un modelo de negocios existente.

El mercado global de outsourcing de call center se valor6é en US $91.54 billones de ddlares
americanos en 2021 y se estima que crecerd a una CAGR del 5,2 % entre 2022 y 2031. Se espera
que el mercado global de externalizacidn de centros de llamadas alcance los US $150,340 millones

de ddlares americanos a finales de 2031. (Transparency Market Research, s.f.).

“Un modelo de negocio describe las bases sobre las cuales una empresa crea, proporciona,

y capta valor” (Osterwalder & Pigneur, 2010).

El modelo de negocios busca resolver las interrogantes: ““;Cudl es nuestra mision? ¢Quién
es nuestro cliente? ;Qué valora? ;Cuales son nuestros resultados? y ¢cual es nuestro plan?”
(Drucker, 2016).

Otra definicidn importante sobre modelos de negocio incluye seis elementos primordiales
a conocer por la empresa, estos son: “;quién?, ;/qué?, ¢cuando?, ;donde?, ;por qué? y ;cuanto?
utiliza una empresa para proporcionar sus bienes y servicios, recibiendo valor por sus esfuerzos”
(Mitchell & Coles, 2003).
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Magretta (2002) sefialé que se debe tomar en cuenta que la estrategia no es equivalente a
un modelo de negocio, a pesar de que muchas personas confunden el término, el modelo de negocio

describe como deben encajar las piezas de un negocio comprendiendo como un sistema.

El modelo de negocios Canvas es una herramienta analitica que proporciona una mirada
global de las fortalezas y debilidades de forma practica y resumida (usualmente en una hoja) de la

organizacion en estudio.

Osterwalder (2010) desarroll6 el modelo de negocios Canvas como una metodologia para
agregar valor a las ideas de negocio, y en la actualidad es utilizada por pequefias, medianas y
grandes empresas. La mejor manera de describir un modelo de negocio es dividirlo en nueve

modulos basicos que reflejen la l6gica que sigue una empresa para conseguir ingresos.

En resumen, es el modelo ideal para detectar qué areas son vitales para una empresa y que

debe considerarse para captar mayores ingresos.

1.1.2. Antecedentes de campo
A nivel nacional

Rodriguez (2022) concluye en su tesis de maestria titulada “Diseflo de una propuesta de
negocio de modelo de negocios Canvas del restaurante comida saludable Organic & Green en
Managua, durante el afio 2022”, que en aras de lograr los resultados esperados por la organizacion
se debe “seguir estrictamente la estrategia de la metodologia de negocios Canvas, debido a su

estructura dindmica, 4gil y adaptable para planes de negocios...”.

Flores (2020) en su tesis de maestria titulada “Efectividad del modelo de negocio,
Cooperativa La Campesina, Matagalpa, 2016 - 2019”, recomienda disefiar y ejecutar un plan de
sostenibilidad para estar preparados ante la finalizacién de financiamiento y acompafiamiento por

parte de organizaciones.
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Blandino & Selva (2014) en su tesis de maestria titulada “Plan de Mejora en el Sistema de
Gestion de Calidad de la Unidad de Servicio al Cliente de Distribuidora Internacional SA. de
acuerdo a la Norma ISO 9001-2008”, concluyen que se tienen que establecer alianzas estratégicas
con los proveedores y marcas que ayuden a la imagen corporativa de la empresa, asi como adquirir
sistemas de informacion gerencial automatizado como herramientas que permitan realizar el

trabajo con mayor facilidad y en menor tiempo.

Paniagua (2020) en su tesis de maestria titulada “Propuesta de un plan estratégico para la
empresa Trinchera S.A, en el periodo 2021-2023”, recomienda desarrollar un proceso de
formacion de recurso humano, que implique un seguimiento constante, en la mejora de sus
habilidades técnicas y personales. Promover un clima organizacional estable que permita la

comunicacion constante, confianza y respeto entre los colaboradores y directivos de la empresa.

Otro aspecto que se considera de relevante importancia es estudiar méas de cerca a la
competencia directa, para identificar aspectos que puedan mejorar la posicion competitiva del
negocio y rescatar las mejores practicas de empresas en entornos similares a los que se viven en

Nicaragua. Paniagua (2020).
A nivel internacional

Bernues (2015) al finalizar su tesis de doctorado titulada “Analisis de la figura del gestor
de eventos a través de un modelo de gestion integral: EI modelo Canvas” en Espana, que el método
Canvas es en la actualidad el paradigma de la gestion integral, y fue creado precisamente a raiz de
unatesis doctoral de Osterwalder, ampliada con Maurya. El aplicar este método ha supuesto iniciar
una valoracion en términos de gestion y rentabilidad que puede ir amplidndose hacia las lineas de

un analisis ROI.

Véasquez (2016) en su tesis de maestria titulada “Modelo de negocio basado en Canvas para
un proyecto de implementacion de un parque de diversiones infantiles en la ciudad de Cuenca” en

Ecuador afirma que el modelo de Canvas es una herramienta aplicable a cualquier tipo de negocio

4
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y en la investigacion se observo que continla aplicAndose en empresas de distinta naturaleza tales

como telefonia movil, comercio, banca, negocios en internet, fabricas, entre otras.

Carvajal (2018) en su tesis de maestria titulada “Implementacion de la metodologia Canvas
en el desarrollo de la pequefia industria de la ciudad de Quito — Provincia de Pichincha Cuenca”
en Ecuador, afirma que la metodologia Canvas permite a las empresas analizar su gestion de
manera global, asi mismo permite que el empresario analice los aspectos mas importantes de su
modelo de negocio por separado, siendo una herramienta muy til dado que pueden priorizar las

necesidades de sus empresas Yy actuar sobre las mas urgentes.

Icaza (2016) en su tesis de maestria titulada “Plan de negocios de la cadena de cafés
gourmet en Managua, Nicaragua” en Chile, afirma que es necesario tener proyeccion de expansion
del negocio para aprovechar poder de negociacion con proveedores, el “know how” y los recursos

financieros.

Por consiguiente, es de suma importancia reconocer que el modelo de negocios Canvas
requiere que los individuos y grupos que conforman la estructura organizacional se encuentren

receptivos al cambio para lograr las metas previstas.

Todas las tesis consultadas coinciden en que es medular la evaluacion econémica, con el
fin de determinar el punto de equilibrio, tasa interna de retorno y valores presentes netos para

determinar la viabilidad econdémica del proyecto.

1.2 Planteamiento del Problema

La empresa Blockchain BPO S.A, fue constituida en el afio 2022 con inversion extranjera
directa y se encuentra ubicada de la Rotonda el Periodista 300 metros al sur en la ciudad de

Managua, Nicaragua. Actualmente emplea a 30 personas.
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Es una empresa que brinda servicios integrados de atencion al cliente a empresas con
diferentes giros de negocio que se encuentren en rapida evolucién en los EE. UU y en todo el

mundo.

La organizacion busca aprovechar las bondades que presenta el pais en cuestion de mano
de obra calificada a bajo costo, sin embargo, no ha delimitado las estrategias empresariales, los
recursos necesarios, ni ha definido un modelo de negocio congruente con su giro de negocio y su
entorno causa que sea dificil encontrar y fomentar nuevas formas de crear, entregar y captar valor
para sus prospectos o clientes finales poniendo en peligro la continuidad del negocio por falta de
rentabilidad y escasez de liquidez.

La aplicacion del modelo Canvas se espera que brinde el insumo necesario para identificar
las areas de mejora dentro de la organizacion. Tomando como punto de referencia, los estudios de

investigacion nacionales como internacionales que abordan el modelo Canvas.

Se preve que el modelo de negocios permita la reduccion de costos operativos por medio
de alianzas estratégicas con los proveedores, la innovacion e implementacion de los servicios de
acuerdo a las necesidades particulares del segmento meta incidiendo directamente en el aumento
de las ventas, expansion de los canales existentes de comunicacion, personal mejor capacitado y

un incremento de la rentabilidad del negocio.

1.3 Formulacién del problema

1.3.1 Pregunta Toral

¢De qué manera la definicion de un modelo de negocios Canvas a la empresa nicaragiense
Blockchain BPO para el periodo 2022-2023, ayudaria a incrementar sus ventas y lograr una

posicién competitiva en el mercado de centros de contactos?
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I1. Objetivos

2.1 Objetivo General

Formular un modelo de negocios basado en Canvas de la empresa Blockchain BPO para la
mejora de las directrices existentes y una eficiente consecucion de los objetivos organizacionales
para el periodo 2022-2023.

2.2 Objetivos Especificos
1. Definir la propuesta de valor para la empresa Blockchain BPO, S.A.

2. Formular la estrategia de mercado (canales, segmentos, oportunidades, alianzas) de la
empresa Blockchain BPO, S.A.

3. Estructurar los recursos y actividades claves para la operacion de la empresa Blockchain
BPO, S.A.

4. Determinar la propuesta financiera de negocio para la empresa Blockchain BPO, S.A.
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I11. Marco tedrico

3.1 Generalidades sobre el modelo de negocios

3.1.1 Definiciones sobre modelo de negocios

Existen diferentes autores que definen lo que consideran que desde su perspectiva es un
modelo de negocio. Si bien el término ‘'modelo de negocios' ha ganado un uso generalizado en la

sociedad desde principios del siglo pasado, no existe un consenso del término.

El término “modelo de negocio” se menciond por primera vez en un articulo académico en
1957. El articulo investiga la construccion de juegos de negocios con fines formativos. El término
se menciona solo una vez: “Y surgen muchos mas problemas para acosarnos en la construccion de
estos modelos de negocios de los que jamas haya enfrentado un ingeniero”. (Bellman, Clark,

Malcolm, Craft, & Ricciardi, 1957)

En la actualidad, el término modelo de negocio se usa indistintamente para representar los
aspectos centrales de un negocio, incluido el proposito, las ofertas, los clientes objetivo, las
estrategias operativas, el proceso y practicas comerciales, la infraestructura, las politicas
organizacionales, el abastecimiento, y, hasta la misma cultura entre otros. (Bellman, Clark,
Malcolm, Craft, & Ricciardi, 1957)

Magretta (2002) define el modelo de negocio como ‘“historias que explican como la

empresa trabaja”.

Una revision y analisis sistematicos de las respuestas de los gerentes a una encuesta define
los modelos de negocios como el disefio de estructuras organizacionales para representar una

oportunidad comercial. (George & Bock, 2012)

Un modelo de negocio consiste en el conjunto de elecciones hechas por la empresa vy el

conjunto de consecuencias que se derivan de dichas elecciones. (Ricart, 2009)
8
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El modelo de negocio es como un cianotipo para una estrategia que se implementara a

través de estructuras organizativas, procesos y sistemas. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

Un modelo de negocios es necesario definirlo porque entre otras cosas le permitira al
empresario saber que va a pasar, quien va a pagar qué y cuando y porqué, se ha podido observar
que cuando mas sencillo es el modelo de negocio funciona mejor, ya que si es complejo de igual

forma serd dificil su implementacion. (Magretta, 2002)

Un modelo de negocios es la estrategia central de una empresa para hacer negocios de
manera rentable. (Kopp, 2022)

En conclusidon, el modelo de negocios representa el propdésito de una empresa. El principal
enfoque es que la oferta, los clientes, los procesos y que la propuesta de valor sea la mejor posible
con el fin de poder competir en un mercado. El modelo de negocios se disefia con las estructuras
organizacionales de la empresa, para representar un valor a nivel comercial. Es de las
caracteristicas mas relevantes dentro de un negocio, ya que es la herramienta fundamental para

formar los planes estratégicos a corto, mediano y largo plazo.

3.1.2 Ventajas de tener un modelo de negocios

El disefio del modelo de negocio generalmente se refiere a la actividad de disefiar el modelo
de negocio de una empresa. Es parte del proceso de desarrollo de negocios y estrategia de negocios

e involucra métodos de disefio. (Massa & Tucci, 2014)
Pero ¢qué ventajas obtenemos de un modelo de negocios?

El modelo de negocio representa el aspecto central de cualquier empresa; implican "la
totalidad de cdbmo una empresa selecciona a sus clientes, define y diferencia sus ofertas, define las
tareas que realizara ella misma y las que subcontratan, configura sus recursos, sale al mercado,

crea utilidad para los clientes y obtiene beneficios". (Slywotzky, 1996)
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Después de construir un modelo de negocio, una empresa debe tener una direccion méas

solida sobre como quiere operar y cual parece ser su futuro financiero. (Kopp, 2022)

La capacidad para comprender y describir el modelo de negocio de tu organizacion te
permitird discernir los elementos necesarios para triunfar, especialmente en épocas de agitacion
econdmica. Los empleados que se preocupan por el éxito de la empresa en su conjunto (y saben
coémo alcanzarlo) son los méas valiosos y los candidatos a puestos de mayor responsabilidad.
(Pigneur & Osterwalder, 2010)

El modelo de negocios brindara una radiografia del posicionamiento con respecto a la
competencia, facilitandonos tomar decisiones en aras de aumentar los ingresos, expandir los

canales de comunicacion y ser mas eficientes.

La importancia de su implementacion radica en la necesidad latente de disponer directrices

adecuadas que garanticen la continuidad y rentabilidad del negocio.

3.1.3 Metodologia Canvas para modelo de negocios

La metodologia Canvas es un lienzo de gestion estratégica que ayuda a las empresas a

describir, disefiar y analizar sus modelos de negocio.

El lienzo fue propuesto por el empresario suizo Alex Osterwalder, como parte de su tesis
de doctorado “The Business Model Ontology - a proposition in a design science approach” en

coautoria con su supervisor de posgrado Yves Pigneur, un cientifico informatico belga en 2004.

Luego de la tesis, la metodologia del lienzo fue ampliada en el libro titulado “Business
Model Generation - A handbook for visionaries, game changers, and challengers” con autoria de
Alex Osterwalder y Yves Pigneur publicado en 2010 y contd con las contribuciones de 470

practicantes de 45 distintos paises.
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La metodologia de lienzo o Canvas es una representacion grafica de una estructura de
negocio basado en innovacién y creatividad que analiza a la organizacion de forma transversal y

proporciona una perspectiva sistémica de como crear valor.

El modelo Canvas es la herramienta para analizar y crear modelos de negocio de forma
simplificada. Se visualiza de manera global en un lienzo dividido en los principales aspectos que

involucran al negocio y giran en torno a la propuesta de valor que se ofrece. (Alcalde, s.f.)
Desde entonces, nuevos lienzos para nichos mas especificos han surgido.

Los beneficiarios de la investigacion seran todos los que tengan una relacion directa o
indirecta con la empresa. A grandes rasgos estos 3 grupos de clientes se segmentan en: cliente

final, colaboradores y comunidad.

Especificamente, el duefio, los colaboradores, los proveedores, y mas importante de todos

que es el cliente final, el cual podra gozar de un servicio de calidad a un precio competitivo.
Componentes del Modelo Canvas

(Pigneur & Osterwalder, 2010) establece nueve madulos que componen el Modelo Canvas
(ver Figura n°l). Estos consisten en: Propuestas de valor, Segmentos de clientes, Canales,
Relaciones con clientes, Fuentes de ingresos, Recursos clave, Actividades clave, Asociaciones

clave y Estructura de costes.

11
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Figura 1 Modelo de negocios Canvas

m— Y
)| Actividades clave Propuestas de valor _ (2J] Relacion con clientes | segmentos de mercado _ (1)

s I L, ( A \
<SS UASS t \‘é g_) Jii-

(o)
)

Alianzas clave

Recursos clave A7) Canales — £3)

= )

Estructura de costes (8)] Fuentes de ingresos

Nota. La figura muestra la representacion del modelo de negocios Canvas. Fuente: (Osterwalder
& Pigneur, 2010)

3.2. Propuesta de Valor

Un componente principal del modelo de negocio es la propuesta de valor. Esta es una
descripcion de los bienes o servicios que ofrece una empresa y por qué son deseables para los
clientes, idealmente expresados de una manera que diferencie el producto o servicio de sus

competidores. (Kopp, 2022)

La propuesta de valor es la razon por la que los clientes recurren a una empresa en lugar
de otra. Resuelve el problema o satisface la necesidad del cliente. Cada propuesta de valor consta
de un paquete seleccionado de productos y / o servicios que satisface los requisitos de un segmento

de clientes especifico. En este sentido, la propuesta de valor es una

agregacion, o conjunto, de beneficios que una empresa ofrece a sus clientes. (Pigneur &
Osterwalder, 2010)
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La propuesta de valor de Blockchain BPO se basa en ofrecer servicios personalizados a la
necesidad de cada uno de los clientes y de manera remota, adaptandose al nuevo estilo de vida e
interaccion de los Gltimos afios, trabajar especialmente con startups ( que aun no tienen procesos
ni procedimientos definidos, pioneros en aplicaciones 10T (Internet de las cosas) basadas en la
nube para mercados industriales, servicios de aplicaciones Blockchain, ademas que Blockchain
BPO cuenta con alcance global con ubicaciones operativas en Atlanta, Georgia; Managua,
Nicaragua; Bogota, Colombia; Medellin, Colombia; Curitiba, Brasil; y Lima, Peru.

3.2.1 Productos y servicios

Segun los autores (Walker, Stanton, & Etzel, 2007) del libro "Fundamentos de Marketing",
definen un producto como atributos intangibles y tangibles que contengan un precio, empaque,
color, calidad y marca. El producto también puede ser considerado un servicio a una persona o

incluso una idea.

Jerome McCarthy y William Perrault, autores del libro *Marketing Planeacion Estratégica
de la Teoria a la Practica”, consideran que el producto "es la oferta con que una compaiiia satisface
una necesidad.” (McCarthy & Perreault, 1996)

El producto o servicio que ofrece una empresa es el principal atractivo para atraer clientes.
Va de la mano con la propuesta de valor y con el precio del producto. Los consumidores o clientes
valoran el precio, la propuesta de valor de la empresa y el producto en general. Es sumamente
importante especificar e identificar la importancia del producto y crear el modelo de negocios en

base a lo que ofrece la empresa en general.
Servicios de Tercerizacion

Los servicios de tercerizacion son ofrecidos por las empresas especialistas en labores de
logistica y de manejo de clientes. Instituciones bancarias, empresas tecnoldgicas, firmas legales,

agencias de mercadeo, entre otras se enfocan en el core o eje central de las actividades y contratan
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a empresas de tercerizacion para cumplir con las labores diarias del manejo y de todo lo que tiene

que ver con el servicio al cliente.

Con empresas como los BPO lo que se trata es conseguir una externalizacion de los
servicios logisticos y de servicio al cliente para poder operar de una manera mas eficaz. Las
empresas que no son especialistas en este tipo de actividades de logistica y servicios sacan
provecho de una oportunidad con los BPO que resulta en una alianza clave para su modelo de
negocios. La productividad incrementa con servicios de tercerizacion y el crecimiento de ambas

empresas funciona de una mejor manera cuando se aplica de la manera correcta.

Los BPO se enfocan en diferentes tipos de servicios de tercerizacion. Estos son, servicio al
cliente, servicio de desarrollo de paginas web y aplicaciones, servicios contables, servicios de
cobranzas medicas, servicios de marketing digital, servicios de desarrollo de software, y servicios

de soporte técnico, entre otros.

Los servicios al cliente consisten en la atencién y el soporte que brindan las empresas al
cliente final. Estos servicios se brindan durante todo el proceso de compra de un producto. Desde
la preventa hasta la postventa. Es una de las areas mas importantes de la empresa ya que la

experiencia del cliente tiende a crecer el negocio en general.

Los servicios de disefio de pagina web consisten en crear paginas con diferentes codigos y
diferentes lenguajes de codificacion para las necesidades que tenga una empresa. Estas empresas
que tercerizan estos servicios tienden a crear aplicaciones con integracion absoluta de las

necesidades de la empresa a las que estan brindando el servicio.

La tercerizacion de servicios contables se enfoca en la mayoria de los casos en la revision
de la contabilidad de la empresa. Las empresas que contratan a los BPO de contabilidad son
aquellas que requieren de apoyo en aspectos contables fuera de las tareas a diario dentro de la

empresa. Todas aquellas tareas que los contadores internos hacen son valoradas y examinadas a
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profundidad. Normalmente estas empresas contratan estos servicios para tener un apoyo con las

cuentas contables.

Los servicios de cobranzas médicas consisten en la recuperacion de cartera de una empresa
médica. Cabe recalcar que para todas las empresas es sumamente importante gestionar cobros y
recuperar la cartera de clientes que tienden a no pagar sus facturas pendientes. Normalmente, los
hospitales, clinicas, etc. no tienen la capacidad de estar llamando a todos los clientes que tienen
cobrando lo que deben. Es cuando esos centros de salud toman la decision de contratar a empresas
de tercerizacion para recuperar todas las cuentas pendientes. Este tipo de servicios es uno de los

pocos que requieren de licencias para poder operar en el mercado.

En cuanto a los servicios de marketing digital, las empresas contratan servicios tercerizados
para optimizar el nivel de alcance que tienen en cuanto a su mercadeo. Los BPO tienen
especialistas en mercadeo digital para poder brindar un servicio a estas empresas que requieren de

expansion y alcance en cuanto se refiere a clientes.

Las empresas que brindan servicios para el area de IT y software son todas aquellas que
requieren de servicios tercerizados que tengan desarrolladores de programas. Estas empresas
tienen un personal especializado en desarrollar programas y hacer funcionar sistemas y procesos

de maneras mas eficientes.

Otra de las industrias que requieren de servicios tercerizados, son todas aquellas empresas
gue venden productos tecnoldgicos que requieren de un soporte técnico. Las grandes empresas
creadoras o distribuidoras de productos tienden a crear un proceso en el cual tercerizan todo tipo
de preguntas a expertos en los productos que ellos venden. Esta sociedad tiende a sacar el mayor
provecho posible de ambos negocios. Los creadores del producto y distribuidores se dedican a
vender, mientras que las empresas contratadas para dar el soporte técnico se enfocan en compartir
procesos para hacer un diagndstico completo del producto que tiene el cliente. Esto se usa muchas

veces para ver si el producto vuelve a funcionar o si esta defectuoso.
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3.2.2 Atributos de productos

Los atributos del producto son un indicador clave al momento de realizar un modelo de
negocio. (Armstrong & Kotler, 2013) plantean que el atributo de producto es el poder determinar
cudl es el beneficio que le brinda a los clientes, esos beneficios igualmente pueden ser identificados

de distintas maneras visuales y explicativas para el publico.

3.2.3 Precio

El precio es uno de los indicadores y aspectos esenciales a definir dentro de un modelo de
negocio. (Walker, Stanton, & Etzel, 2007) plantean que el precio es un indicador del monto
necesario para poder adquirir cierto producto, este es lo que se paga para poder obtener ya sea un

producto o servicio que satisfaga nuestras necesidades.

Por otra parte, Perez & Perez (2006) indican que el precio es el que proporciona ingresos
a las empresas y organizaciones y que este requiere de otras variables como beneficios para ser
comprado en el mercado. Un punto importante ya que para establecerlo se deben evaluar tanto

como valor agregado, punto de equilibrio y las ganancias que se desean obtener.

Dentro del &ambito empresarial este se relaciona bastante con la demanda del servicio que
se esta ofreciendo. (Walker, Stanton, & Etzel, 2007) plantean gque este es de suma importancia ya
que establece qué tan competitiva la empresa se posiciona frente a otras compafiias ya sea a nivel

local o internacional.

Dentro del mercado de servicios, es importante que se tome en cuenta el servicio que se
esta ofreciendo y a qué tipo de cliente. Hay mdltiples factores que tienen que ser tomados en cuenta
cuando se establece un precio a los servicios brindados. Uno de los mas importantes es la calidad
del servicio que se estd brindando. Si la calidad es alta, el precio es o podria de ser alto. Otros
factores importantes que determinan el precio son: el tipo de servicio, el tipo de cliente, que tan
anico es el producto que se esta ofreciendo y la tecnologia que se use para dar el servicio. Es

importante que cuando se esta determinando el precio de un producto se establezca un margen de
16
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ganancia. Es uno de los elementos principales para determinar un precio. La empresa tiene que
encontrar el punto de equilibrio o “break even point” y desde ahi establecer margenes de

rentabilidad que permitan ser competitivos en la industria.

Si bien es cierto, los clientes buscan pagar el menor precio posible por un servicio, no es
todo lo que valoran cuando contratan a una empresa de servicios. Lo més importante es que el
servicio sea de calidad, se encuentre disponible y que se brinde a un precio que entre en el
presupuesto del cliente. Para el cliente, es importante valorar la calidad del servicio y las
necesidades que ellos tengan del servicio que se les ofrece. Los BPO en America Latina, por
ejemplo, ofrecen un volumen alto de trabajo para empresas ubicadas en el primer mundo que lo

necesitan, a un precio de mano de obra barato para los clientes extranjeros.

La competencia es importante cuando se habla de establecer precios. Muchas veces las
empresas valoran el precio que pueden ponerle a los servicios, y dichos precios no pueden ser
bajados. Cuando esto sucede, el factor diferenciador es crear una necesidad en el cliente para que
considere tener el servicio y justificarlo en relacion al costo-beneficio. Una vez se le crea la
necesidad al cliente y se le demuestra en la propuesta las soluciones que tendrian al tener el

servicio, tomarian en cuenta la opcion.

3.2.4 Ventaja diferencial

La ventaja diferenciadora es parte clave dentro de cualquier empresa, ya que esta permite
sobresalir entre empresas que ofrecen servicios o productos similares a los de Blockchain BPO.
(Walker, Stanton, & Etzel, 2007) plantean que esta misma ayuda a las compafiias a atraer clientes
potenciales y en su defecto los clientes se alejan ya que no podran identificar el por qué adquirir

algin producto de una compafiia A y no de la compafiia B siendo ambas ofreciendo lo mismo.

En cuanto a servicios, la ventaja es determinada por la satisfaccion del cliente. La ventaja
diferencial es de gran importancia, ya que es en base a ella que se crea la competencia entre

empresas. Para empresas en las que el producto que ofrecen en el mercado es el servicio que brinda,
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es importante que haya factores unicos dentro de las compafiias para poder tener un valor diferente
a las otras. Para determinar el valor y la ventaja de una empresa, se deberan de tomar en cuenta
algunas preguntas. ¢Por qué un cliente escogeria trabajar con esta empresa y no con la
competencia? ¢ Cual es el servicio que nos diferencia? Estas preguntas ayudan a formar una base
de diferenciacion en el mercado. Una vez la empresa esta establecida, las ventajas diferenciales

son expresadas por los mismos clientes.

3.3. Aspectos de mercado

3.3.1 Segmentos de cliente

Los clientes son el centro de cualquier modelo de negocio, ya que ninguna empresa puede
sobrevivir durante mucho tiempo sin clientes que generen utilidad. Es posible aumentar la
satisfaccion de estos agrupandolos en varios segmentos con necesidades, comportamientos y
atributos comunes. Un modelo de negocio puede definir uno o varios segmentos de mercado, ya

sean grandes o pequefios.

Las empresas deben seleccionar, con una decision fundamentada, los segmentos a los que
se van a dirigir y, al mismo tiempo, los que no tendran en cuenta. Una vez que se ha tomado esta
decision, ya se puede disefiar un modelo de negocio basado en un conocimiento exhaustivo de las

necesidades especificas del cliente objetivo. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

Existen distintos pardmetros para realizar la segmentacion de un cliente. Esta puede incluir
tanto aspectos demograficos como psicograficos, al igual que industrias, tamafios de empresas,
ganancias anuales, etc. e igualmente recalcar la gran importancia de ellos para cualquier tipo de
planeacion estratégica ya que si se realiza de manera erronea podremos estar ubicando esfuerzos
en posibles clientes que no se acoplan a las necesidades que vamos a satisfacer. (Jaramillo,
Guerrero, & Garcia, 2018)
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Por otra parte, el nicho de mercado hace referencia a un segmento ain mas especifico del
segmento de mercado, igualmente con el objetivo de proporcionar los servicios para satisfacer

necesidades de ese grupo. (Armstrong & Kotler, 2013)

El segmento de mercado de Blockchain BPO va enfocado a startup, tech companies que
estan dentro de la industria 10T (Internet de las cosas) y Blockchain (Cadena de blogues), con

ubicacion en Estados Unidos y Europa.

3.3.2 Oportunidades escogidas

Tareas de soporte en la generacion de valor de las empresas que operan en el espacio
mencionado anteriormente debido a la falta de mano de obra calificada o en su defecto al alto costo

de contratar con esas habilidades y competencias en el entorno en que se encuentran.
Dificultades de que los clientes buscan evitar:

- Falta de agilidad en la respuesta en las operaciones BPO tradicionales

- Desconocimiento de los negocios en el espacio mencionado

- Falta de capacidad de escalamiento que vaya acorde al ritmo requerido de los actores de

este espacio
- Precios no competitivos
Ganancias que se buscan para el cliente:
- Contar con un one-stop-shop para servicios de soporte en el backend de la operacién
- Experiencia sin rival en servicios de soporte a este espacio como:

o Optimizacion de geo ubicacion
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o Validacién de pedidos

o Activacion de mineros de datos

o Recuperacion de online a offline

o Mejora del desempefio de la mineria de datos

o Comprasy logistica inversa

3.3.3 Canales elegidos

Las propuestas de valor llegan a los clientes a través de canales de comunicacion,

distribucion y venta. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

Los canales de comunicacion, distribucion y venta establecen el contacto entre la empresa
y los clientes. Son puntos de contacto con el cliente que desempefian un papel primordial en su

experiencia.

Los canales tienen, entre otras, las funciones siguientes: (Pigneur & Osterwalder, 2010)
« dar a conocer a los clientes los productos y servicios de una empresa;

* ayudar a los clientes a evaluar la propuesta de valor de una empresa;

* permitir que los clientes compren productos y servicios especificos;

* proporcionar a los clientes una propuesta de valor;

» ofrecer a los clientes un servicio de atencion posventa.

Los canales tienen cinco fases distintas, aungque no siempre las abarcan todas. Podemos
distinguir entre canales directos y canales indirectos, asi como entre canales propios y canales de

socios comerciales.
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Figura 2 Tipos y fases de canales
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Nota. La figura muestra tipos y fases de canales. Fuente: The business model ontology is a

proposition in a design science approach. (Osterwalder & Pigneur, 2010, p. 27)

A la hora de comercializar una propuesta de valor, es esencial acertar con la combinacién

exacta de canales para aproximarse a los clientes del modo adecuado.

Las empresas, para entrar en contacto con los clientes, pueden utilizar sus propios canales,

los canales de socios comerciales o0 ambos.

Los canales propios pueden ser directos —como un equipo comercial interno o un sitio web—

o0 indirectos —como una tienda propia o gestionada por la empresa-—.

Los canales de socios son indirectos y abarcan un gran abanico de opciones como, por

ejemplo, la distribucion al por mayor, la venta al por menor o sitios web de socios.

Los canales de socios reportan menos margenes de beneficios, pero permiten a las
empresas aumentar su &mbito de actuacidn y aprovechar los puntos fuertes de cada uno de ellos.
En los canales propios, especialmente en los directos, los margenes de beneficios son mayores,
pero el coste de su puesta en marcha y gestion puede ser elevado. El truco consiste en encontrar el

equilibrio adecuado entre los diversos tipos de canales para integrarlos de forma que el cliente
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disfrute de una experiencia extraordinaria y los ingresos aumenten lo méximo posible.
(Pigneur & Osterwalder, 2010)

3.3.4 Socios potenciales

Un socio segun (Weinberger, 2009) es “Grupo de personas (naturales o juridicas) que se

unen para desarrollar o conformar una empresa u organizacion”

Una sociedad se busca para tener beneficios mutuos. La definicion de sociedad es la alianza
entre dos 0 mas personas, grupos o empresas para salir adelante o lograr objetivos comunes. La
importancia de las sociedades se basa en que las empresas pueden especializarse en sus fortalezas

para ofrecer a los clientes la mejor atencién posible.

La importancia de tener un socio, cuando se es una empresa nueva es tener la oportunidad
de apoyar a otros que tengan demasiados clientes. En el area de BPO, hay empresas que necesitan
de apoyo externo por la cantidad de empresas y necesidades que requieran. Una sociedad con

menor cantidad de empleados puede apoyar a esas que requieran de su ayuda.

Para realizar este tipo de alianzas existen distintos mecanismos que se pueden evaluar
segun el objetivo de cada empresa. En este caso, la empresa se debe enfocar en crear alianzas que
permitan maximizar la rentabilidad mutuamente, consolidar su marca, lograr un mayor alcance

tanto a nivel nacional como internacional.

3.4. Recursos y actividades claves

Todos los modelos de negocio requieren recursos claves que permiten a las empresas crear
y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer relaciones con segmentos de

mercado y percibir ingresos.

Los recursos claves pueden ser fisicos, econémicos, intelectuales o humanos. Ademas, la

empresa puede tenerlos en propiedad, alquilarlos u obtenerlos de sus socios claves.
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Algunos modelos de negocio requieren recursos o garantias econémicas, como dinero en
efectivo, lineas de crédito o una cartera de opciones sobre acciones, para contratar a empleados
clave. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

Blockchain BPO cuenta con recursos claves como lo son: Equipos: Computadora, headset,
plataformas: Zoho, Call tracking metrics, Slack, Zendesk, 3CX, Caspio, Skype, M. Teams,
personal calificado con conocimientos técnicos y manejo avanzado del idioma inglés. Todos ellos

contribuyendo esencialmente para la consolidacion y ejecucion de la propuesta de valor.

3.4.1 Recursos humanos

Todas las empresas necesitan recursos humanos, aunque en algunos modelos de negocio
las personas son mas importantes que en otros. En los ambitos creativos y que requieren un alto

nivel de conocimientos, los recursos humanos son vitales. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

Dentro de toda empresa, es sumamente importante tener un departamento de recursos
humanos que estén a cargo del reclutamiento, entrenamiento, y de presentar la empresa a todos
aquellos que estan empezando. El departamento de recursos humanos es relevante porque se
requiere una persona capacitada que presente el valor de la empresa a todo aquel que sea nuevo.
Sin un departamento como el mencionado anteriormente, los empleados de la empresa no tienen
una guia completa del funcionamiento de la empresa, no saben su rol dentro de ella, no saben sobre
la estructura organizacional de la misma, que al final viene siendo un problema general para la

empresa.

Sin recursos humanos, los empleados que son contratados probablemente no tengan la
capacitacion necesaria. No hay un plan de entrenamiento, no existe un manual de funciones, esto
lo hace un problema para la empresa. El departamento es requerido e importante por todas las
empresas ya que, sin ella, es muy complicado que dentro de la empresa se tenga una idea clara de

lo que se tiene 0 no que hacer.
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3.4.2 Recursos materiales

En esta categoria se incluyen los activos fisicos, como instalaciones de fabricacion,

edificios, vehiculos, maquinas, sistemas, puntos de venta y redes de distribucion. (Pigneur &
Osterwalder, 2010)

Segun el modelo Canvas realizado, los recursos materiales son nuestras herramientas de
uso diario como las computadoras y headset, al igual que el edificio donde estan ubicadas las
oficinas. Al igual, todo el mobiliario utilizado.

3.4.3 Recursos intangibles

Los recursos intelectuales, como marcas, informacion privada, patentes, derechos de autor,
asociaciones y bases de datos de clientes son elementos cada vez mas importantes en un modelo
de negocio sélido. Los recursos intelectuales son dificiles de desarrollar, pero cuando se consiguen

pueden ofrecer un valor considerable. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

3.4.4 Estructura organizativa

La estructura organizativa es un conjunto de especificaciones y orden dentro de una
organizacion. (Robbins & Coulter, 2005) plantea que esta se basa en una distribucion concisa que
va enfocada a una cadena centralizada y formalizada que ayudara a que procesos ya establecidos

permitan de mejor manera la toma de decisiones.

Este mismo tiene igual proposito dentro de la organizacion. Rojas (2018) plantea que este
tiene como objetivos la definicion de procesos, estructuraciones internas, basados en guias o
métodos especificos con el fin de enfocar los esfuerzos para llegar al cumplimiento de una meta

especifica.
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3.4.5 Actividades claves
Las actividades claves se pueden dividir en las siguientes categorias:
e Produccion

Estas actividades estan relacionadas con el disefio, la fabricacion y la entrega de un
producto en grandes cantidades o con una calidad superior. La actividad de produccion es la
predominante en los modelos de negocio de las empresas de fabricacion. (Pigneur & Osterwalder,
2010)

e Resolucion de problemas

Este tipo de actividades implica la busqueda de soluciones nuevas a los problemas
individuales de cada cliente. Sus modelos de negocio exigen actividades como la gestion de la

informacion y la formacion continua. (Pigneur & Osterwalder, 2010)
e Plataforma/red

Los modelos de negocio disefiados con una plataforma como recurso clave estan subordinados a
las actividades clave relacionadas con la plataforma ola red. Las redes, las plataformas de
contactos, el software e incluso las marcas pueden funcionar como una plataforma. (Pigneur &
Osterwalder, 2010)

Las actividades claves de Blockchain BPO se consideraron las siguientes:
- Soporte técnico a dispositivos.

- Verificaciones de ordenes

- Procesamiento de tickets

- Activacion de dispositivos
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- Logistica inversa

3.4.6 Flujos de operacién

El flujo de operaciones es en si una representacion que las empresas realizan para entender
cada uno de los procesos que hay en distintas areas. Conocer razon de ser y el propdsito, asi mismo
este ayuda a evaluar a conocer la efectividad de los procesos y si este necesita mejoras a lo largo
del transcurso. (Urdininea, s.f)

3.5. Aspectos financieros

3.5.1 Ingresos

Un ingreso es toda aquella ganancia que se recibe por la venta de un bien o servicio, que

generalmente se hace efectiva mediante un cobro monetario. (Gil, s.f)

Se define los ingresos como “incrementos en el patrimonio neto de la empresa durante el
ejercicio, ya sea en forma de entradas o aumentos en el valor de los activos, o de disminucion de
los pasivos, siempre que no tengan su origen en aportaciones, monetarias o0 no, a los socios o
propietarios, en su condicion de tales. (Gobierno de Espafia, Agencia Estatal boletin oficial del
Estado, s.f)

Si los clientes constituyen el centro de un modelo de negocio, las fuentes de ingresos son
sus arterias. Las empresas deben preguntarse lo siguiente: ¢por qué valor estd dispuesto a pagar
cada segmento de mercado? Si responde correctamente a esta pregunta, la empresa podra crear
una o varias fuentes de ingresos en cada segmento de mercado. Cada fuente de ingresos puede
tener un mecanismo de fijacidn de precios diferente: lista de precios fijos, negociaciones, subastas,

segun mercado, segln volumen o gestion de la rentabilidad.
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Un modelo de negocio puede implicar dos tipos diferentes de fuentes de ingresos:
1. Ingresos por transacciones derivados de pagos puntuales de clientes.

2. Ingresos recurrentes derivados de pagos periddicos realizados a cambio del suministro de una
propuesta de valor o del servicio posventa de atencion al cliente.

Venta de activos

La fuente de ingresos méas conocida es la venta de los derechos de propiedad sobre un

producto.
Cuota por uso

Esta fuente de ingresos se basa en el uso de un servicio determinado. Cuanto mas se utiliza

un servicio, mas paga el cliente.
Cuota de suscripcion

El acceso ininterrumpido a un servicio genera este tipo de fuente de ingresos.
Préstamo/alquiler/leasing

Esta fuente de ingresos surge de la concesion temporal, a cambio de una tarifa, de un
derecho exclusivo para utilizar un activo determinado durante un periodo de tiempo establecido.
Para el prestamista, la ventaja de este tipo de negocio es que genera ingresos recurrentes. A su vez,
los que disfrutan del servicio pagan Unicamente por un tiempo limitado, no tienen que asumir el

coste integro de su propiedad. (Pigneur & Osterwalder, 2010)
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Concesion de licencias

La concesion de permiso para utilizar una propiedad intelectual a cambio del pago de una licencia
también representa una fuente de ingresos. La propiedad genera ingresos para los titulares de los
derechos de propiedad, que no tienen que fabricar productos ni comercializar servicios.

Gastos de corretaje

Esta fuente de ingresos resulta de los gastos de corretaje que se derivan de los servicios de

intermediacion realizados en nombre de dos 0 mas partes.
Publicidad

Esta fuente de ingresos es el resultado de las cuotas por publicidad de un producto, servicio

0 marca determinado.

Cada fuente de ingresos puede tener un mecanismo de fijacion de precios diferente, lo que
puede determinar cuantitativamente los ingresos generados. Existen dos mecanismos de fijacion

de precios principales: fijo y dindmico. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

Ambos mecanismos van ligados a distintas variables o cambiantes en el mercadeo, se debe
evaluar cuidadosamente cada uno de ellos para poder identificar cual es el apto segun el giro de
negocio de la empresa y los objetivos tantos generales, especificos y principalmente financieros,
ya que estos ayudaran a lograr mejor direccion al momento que se esté fijando el precio a un

producto o servicio.
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Figura 3 Mecanismos de fijacion de precios

Fijo Dinamico
Los precios predefinidos se basan en variables estaticas Los precios cambian en funcion del mercado
Lista de precios fija  Precios fijos para productos, servicios y otras Negociacién  El precio se negocia entre dos o mas socios y depende
propuestas de valor individuales de las habilidades o el poder de negociacién
Seguin caracteristicas  El precio depende de la cantidad o la calidad de la Gestionde la  El precio depende del inventario y del momento de la
del producto  propuesta de valor rentabilidad  compra (suele utilizarse en recursos perecederos, como

habitaciones de hotel o plazas de avién)

Segun segmentode  El precio depende del tipo y las caracteristicas de un Mercado en  El precio se establece dindmicamente en funcién de la
mercado  segmento de mercado tiemporeal  ofertay la demanda
Segiin volumen  El precio depende de la cantidad adquirida Subastas  El precio se determina en una licitacién

Nota. La figura muestra ambos escenarios de fijacion de precios. Fuente: (Osterwalder & Pigneur,
2010, p.33)

3.5.2 Costes

Se define como coste o costo al valor que se da a un consumo de factores de produccion

dentro de la realizacion de un bien o un servicio como actividad econdmica. (Sanchez, s.f)

Tanto la creacion y la entrega de valor como el mantenimiento de las relaciones con los
clientes o la generacién de ingresos tienen un coste. Estos costes son relativamente faciles de
calcular una vez que se han definido los recursos clave, las actividades clave y las asociaciones

clave. No obstante, algunos modelos de negocio implican mas costos que otros.

Obviamente, los costes deben minimizarse en todos los modelos de negocio. No obstante,
las estructuras de bajo coste son mas importantes en algunos modelos que en otros, por lo que
puede resultar de utilidad distinguir entre dos amplias clases de estructuras de costes: seguin costes
y segun valor (muchos modelos de negocio se encuentran entre estos dos extremos).
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Segun costes

El objetivo de los modelos de negocio basados en los costes es recortar gastos en donde
sea posible. Este enfoque pretende crear y mantener una estructura de costes lo mas reducida
posible, con propuestas de valor de bajo precio, el maximo uso posible de sistemas automaticos y

un elevado grado de externalizacion.
Segun valor

Algunas empresas no consideran que los costes de un modelo de negocio sean una
prioridad, sino que prefieren centrarse en la creacion de valor. Normalmente, las propuestas de
valor premium y los servicios personalizados son rasgos caracteristicos de los modelos de negocio

basados en el valor.
Caracteristicas de las estructuras de costes

Costes fijos: Este tipo de costes no varia en funcion del volumen de bienes o servicios

producidos.

Costes variables: Este tipo de costes varia en proporcion directa al volumen de bienes o

servicios producidos

Economias de escala: Este término se refiere a las ventajas de costes que obtiene una empresa

a medida que crece su produccion.

Economias de campo: Este término se refiere a las ventajas de costes que obtiene una empresa

a medida que amplia su ambito de actuacién. (Pigneur & Osterwalder, 2010)

El punto de equilibrio en economia se refiere al momento en el que una empresa puede
cubrir sus costos fijos y variables en cuanto a sus operaciones. Es un calculo matematico que
determina cuando es el momento en el que se logra vender todo lo que se gast para poner un

producto o servicio para el publico.
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La importancia del punto de equilibrio es que evalla qué tan rentable o conveniente es un
negocio en general. Este calculo también es conveniente para tener un plazo de cuanto tiempo
tomaria recuperar lo invertido. Es importante el punto de equilibrio, ya que las empresas tienen
una mejor idea de la cantidad que se tiene que vender, para generar ingresos. La férmula del punto
de equilibrio contiene los siguientes factores. Costos Fijos, Precio de Venta, y Costo de venta.

PE= Costos Fijos / (Precio de Venta — Costo de venta)

Las empresas BPO toman en cuenta esta formula para poder saber el precio necesario para
Ilegar a un punto de equilibrio en cuanto al servicio brindado. Lo primero a determinar en este tipo
de casos es el costo en general. Los costos fijos y variables son los que se tienen que tomar en
cuenta, y en este caso saber cual es el punto de equilibrio para determinar el mejor precio posible.

Sustituir el precio de venta con “x” para saber cudl seria el precio exacto para llegar al equilibrio.

3.5.3 Gastos

Los gastos se definen como decrementos en el patrimonio neto de la empresa durante el
gjercicio, ya sea en forma de salidas o disminuciones en el valor de los activos, o de reconocimiento
o aumento del valor de los pasivos, siempre que no tengan su origen en distribuciones, monetarias
0 no, a los socios o propietarios, en su condicion de tales. (Gobierno de Espafia, Agencia Estatal
boletin oficial del Estado, s.f)

Tomando en cuenta esta definicidn, el gasto es una transaccion de consumo que se efectla
de algun recurso que resulta en el incremento de pérdida o en su defecto la disminucién de un
beneficio, y que por ende ocasiona un decremento en el patrimonio neto. En la metodologia
Canvas, cuando discutimos sobre los costes nos referimos fundamentalmente al conjunto de gastos
relacionados con los elementos claves y que son necesarios para la realizacion de la propuesta de
valor. La captacién y fidelizacién de clientes son las actividades que mas gastos generan, lo que

incluye gastos de creacion de marca y marketing. (Pigneur & Osterwalder, 2010)
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3.5.4 Utilidad

La utilidad es la medida de satisfaccion por la cual los individuos valoran la eleccion de
determinados bienes o servicios. En su concepto méas amplio, nos referimos a la utilidad como el
interés o provecho que es obtenido del disfrute o uso de un bien o servicio en particular. (Sanchez,
s.f) . En el &mbito contable, la utilidad representa la ganancia o beneficio, siendo la diferencia entre
los ingresos recibidos por un negocio y todos los desembolsos incurridos para el logro de dichos

ingresos.

La utilidad bruta, es la desigualdad entre el total de ventas en efectivo de un producto o
grupos de productos, en un espacio de tiempo establecido y el costo total del producto. La utilidad
neta, es aquella que resulta luego de restar y sumar la utilidad operativa, los gastos, las ganancias
no operacionales, los impuestos y la reserva legal. El calculo tradicional de la utilidad neta se
realiza por medio de un estado de ganancias y pérdidas, el cual comienza por los ingresos a los
cuales se les deduciran las diferentes clasificaciones de gastos. Esta es la utilidad que es repartida

entre los socios de una empresa.

3.6. Gestion de Cambio

En esta seccidn definiremos los términos y soluciones posibles para gestionar los cambios
gue necesita la empresa. Los cambios son importantes, pero los tiempos en los que estos seran
hechos también. El tiempo determina también qué tipo de cambio es el mas preciso para diferentes
tipos de problemas dentro del area de negocios. El cambio se realiza en funcién del despliegue y
tiempo. Los cambios cuentan con diferentes enfoques para el mejoramiento continuo o puntual de

una empresa.
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3.6.1 8 pasos del cambio exitoso de John Kotter

John Kotter fue el desarrollador de un modelo para gestionar un cambio después de
observar a numerosos ejecutivos antes, durante y después del proceso estratégico. El proceso

consiste en un mejoramiento continuo de la empresa en general. Los pasos son los siguientes:

1. Crear un sentido de la urgencia: Consiste en evaluar cualquier amenaza potencial que pueda

surgir en un futuro cercano o lejano.

2. Formar una coalicion poderosa: Tener aliados y partes interesadas en formar parte es
importante para un cambio. Los lideres y las partes claves para el cambio en la organizacion

necesitan tener un compromiso importante con la empresa.

3. Crear una vision que respalde el cambio: Consiste en identificar los valores mas importantes

que deben de ser cambiados.

4. Comunicar la vision: Es importante que la vision no sea solo compartida; sino que se debe de
repetir y mostrar con frecuencia con ejemplos de comportamiento para el mejoramiento

general.

5. Eliminar obstaculos: Siempre que hay un cambio, hay resistencia al cambio. Este es la parte

en la que se deben de eliminar todo ese tipo de obstaculos para poder salir con las nuevas ideas.

6. Lograr victorias en corto plazo: La energia debe de ser constante a la hora de tener un cambio.
Para que la energia y el positivismo se mantengan, las metas deben de irse cumpliendo a corto

plazo.

7. Seguir adelante con el cambio: Es importante que cuando se estdn mejorando las cosas no se

detenga el proceso. Las victorias tienden a ser engafiosas en muchos casos.

8. Anclar los cambios en la cultura corporativa: El Ultimo paso es asegurar que los cambios ya

estan dentro de la filosofia de la empresa para que sea efectiva en el futuro.
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Los analistas actuales no consideran que los 8 pasos sean seguidos de manera secuencial.
Kotter sugiere seguirlos de manera secuencial, mas no es necesario hoy en dia para hacer cambios

dentro de las organizaciones.

3.6.2 Téctico

El cambio técnico empresarial consiste en hacer cambios especificos dentro de la
organizacion. El fin es alcanzar una meta en particular. EI cambio implica comportamientos o
rutinas, generalmente van dirigidas a una unidad o a un departamento de la empresa en especifico.

Puede ser implementada rapidamente sin efectos mas alla del sitio de implementacion.

3.6.3 Transformacional

Los cambios transformacionales consisten en los cambios organizacionales conducidos por
los lideres de la organizacion. El impacto que este cambio genera es significativo ya que utiliza
una cantidad alta de recursos para gestionar dicho cambio. Viene ligado con objetivos estratégicos

que en general ayuda a la empresa a largo plazo.

3.6.4 Revolucionario

El cambio revolucionario busca como cambiar las creencias y comportamientos, normas y
estructuras que guian a la organizacion. Estas ideas nacen desde dentro de la organizacion,
usualmente suele partir de un movimiento o idea en los medios o el nlcleo de operaciones. Este
cambio puede generar dafios colaterales, especialmente si los gerentes no estan de acuerdo con la

revolucion que se esta llevando a cabo.

3.6.5 Evolutivo

El cambio evolutivo nace cuando los lideres confian en ideas que emergen de personas de
mandos medios o del nucleo operativo. El lider provee recursos, remueve barreras y sirve de guia

para todos aquellos que trabajan para ellos.
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IVV. Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Obj.Especifico
Definir la propuesta de valor

Variable
Propuesta de
valor

Definicion Conceptual
La propuesta de valor de una empresa es el conjunto de
beneficios o valores que promete entregar a los clientes

Definicion
Una propuesta que permita
satisfacer a los clientes

Indicadores

. Productos y servicios
. Atributos de productos

Grupo Focal
Encuesta

1
2
para satisfacer sus necesidades. (Kotler et al, 2008) actuales 3. Precio Revision Documental
4. Ventaja Diferencial Investigacion
Formular la estrategia de | Estrategia de | “Laestrategia de mercadotecnia es el puntoclavedeun | Crear una estrategia de | 1. Segmentos de cliente Grupo Focal
mercado para la empresa mercado plan de accién para utilizar los recursos de unaempresa | mercado para  clientes | 2. Oportunidades escogidas Encuesta
con el fin de alcanzar sus metas. Estas pueden | actualesy prospectos. 3. Canales elegidos Investigacion
obtenerse por diferentes caminos, por lo que la 4. Socios Potenciales Revision Documental
estrategia sefiala como pueden lograrse.” (Vega &
Espejo, 2017).
Estructurar los recursos y | Recursos y | Los recursos pueden ser fisicos, econémicos, | Evaluar los recursos | 1. Recursos Humanos Grupo Focal
actividades claves para la | actividades intelectuales 0 humanos. La empresa puede tenerlos en | existentes y  actividades | 2. Recursos materiales Encuesta
operacion de la empresa | claves propiedad, alquilarlos u obtenerlos de sus socios | claves dentro de la | 3. Recursos intangibles Revision Documental
Blockchain BPO, S. A claves. Las actividades claves se definen como | organizacion 4., Estructura organizativa Investigacion
actividades estratégicas que se desarrollan para llevar 5. Actividades claves
la propuesta de valor al mercado, relacionarse con el 6. Flujos de operacion
cliente y generar ingresos. Estas actividades se deben
realizar mediante la utilizacion de los recursos claves
para producir la oferta de valor y para gestionar las
relaciones con los clientes y los aliados en funcién del
modelo de negocio. (Ostervalder et al.2011)
Determinar la propuesta | Proyeccion Son estimaciones que nos ayudan a pronosticar los | Analizar la situacion | 1. Ingresos Grupo Focal
financiera de negocio para la | Financiera resultados econdmicos-financieros futuros de la | financiera actual y futura de | 2. Costos Encuesta
empresa Blockchain BPO, empresa respecto a sus operaciones en un periodo de | la organizacion 3. Gastos Estados Financieros
S.A tiempo y contexto determinado. 4. Utilidad Investigacion

Nota. La tabla muestra variables establecidas con definiciones e indicadores. Fuente: Elaboracion Propia

35




“Formulacion del Modelo de Negocios basado en la metodologia Canvas para la empresa

Blockchain BPO S.A en el periodo 2022-2023”

V. Preguntas Directrices

5.1 Preguntas especificas
¢Cbémo se distingue la empresa de la competencia?

¢Cudles son los segmentos de mercado que la empresa debe enfocarse para lograr una ventaja

competitiva?

¢Como interactda la empresa por medio de sus actividades diarias con el cliente final?
¢De qué forma genera ingresos el disefio de una propuesta de valor?

¢De qué manera se promueven, venden y entregan los servicios en los diversos canales?

¢Cuales son los recursos claves que deben analizarse en la empresa usando el modelo de negocios

Canvas?

¢ Qué estrategias unicas tiene la empresa para entregar su propuesta al cliente final?
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V1. Disefio metodologico

6.1 Tipo de Investigacion

Existen diversos tipos de investigacion para la elaboracion de una tesis y se determinan de

acuerdo con el alcance de la misma. Entre las definiciones mas comunes encontramos:

Investigacion Descriptiva: Los estudios descriptivos buscan “especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier

otro fendbmeno que se someta a un andlisis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Investigacion Explicativa: “Es aquella que tiene relacion causal, no solo persigue describir
0 acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas de este. Puede valerse de disefios

experimentales y no experimentales (‘Tipos de Investigacion”, s.f)

Investigacion Analitica: Segun (Hurtado, 1998) “La investigacion analitica tiene como
objetivo analizar un evento y comprenderlo en términos de sus aspectos menos evidentes. La
investigacion analitica incluye tanto el analisis como la sintesis. Analizar significa desintegrar o

descomponer una totalidad en todas sus partes.”

Esta tesis es de caracter analitico y aborda varios componentes que conforman una totalidad
coherente. En ella se busca analizar cada componente por separado y se reintegra todos los

elementos en su totalidad para brindar una perspectiva completa del panorama en estudio.

La investigacion analitica juzga, critica o profundiza sobre cada elemento para crear o no
una propuesta de cambio brindando una amplitud de foco, temporalidad y usando diferentes
fuentes de recoleccién de datos que nos permitan crear una propuesta de un modelo de negocios

Canvas para la empresa Blockchain BPO, S.A.
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6.2 Enfoque de la Investigacion

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fendmeno o problema. Se considera dindmica, cambiante y evolutiva y se
puede manifestar de tres formas: cuantitativa, cualitativa y mixta (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014)

En el enfoque cuantitativo y cualitativo se emplean procesos cuidadosos, metddicos y
empiricos en su esfuerzo para generar conocimiento, por lo que la definicion previa de
investigacion se aplica a los dos por igual. Se considera una investigacion mixta aquella que

incluye enfoques cuantitativos y cualitativos.

Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen posibles elecciones para
enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores
formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014)

La presente investigacion es mixta y se encuentra valorada con el estudio de variables

cuantitativas y cualitativas.

El proceso formal se refiere al método empleado para hacer dicho estudio. En este caso,

utilizamos el método deductivo y el método inductivo.

El método deductivo “Pone el énfasis en la teoria, modelos tedricos, la explicacion y
abstraccion, antes de recoger datos empiricos, hacer observaciones o emplear experimentos.”

('Tipos de Investigacion”, s.f)

El método inductivo: “Se analizan solo casos particulares, cuyos resultados son tomados
para extraer conclusiones de caracter general. A partir de las observaciones sistematicas de la

realidad se descubre la generalizacion de un hecho y una teoria.” ('Tipos de Investigacion”, s.f)
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El tiempo en el que se efectla esta investigacion es sincronica. Las investigaciones

sincronicas son todas aquellas que concretan el estudio en un periodo corto.

6.3 Poblacion

El universo de esta investigacion lo constituyen el total de los 30 trabajadores de la empresa
Blockchain BPO S.A. ubicados en la ciudad de Managua. Se consideraron los 5 directivos, asi

como los 25 colaboradores de cada area.

Debido a que la poblacion es pequeria, se estudiara en su totalidad. No sera tomado como
muestra; sino que sera un estudio a profundidad para extraer las perspectivas personales al igual

que las grupales.

6.4 Métodos y técnicas para la recoleccion y analisis de datos.

El grupo focal es una busqueda sistematica de informacion en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente reline estos datos
individuales para obtener durante la evaluacion datos agregados. Con la encuesta se trata de
obtener, de manera sistematica y ordenada, informacion sobre las variables que intervienen en una
investigacion, y esto sobre una poblacion o muestra determinada. Esta informacion hace referencia
a lo que las personas son, hacen, piensan, opinan, sienten, esperan, desean, quieren u odian,

aprueban o desaprueban, o los motivos de sus actos, opiniones y actitudes” (Visauta, 1989)

“La técnica de grupos focales es un espacio de opinion para captar el sentir, pensar y vivir
de los individuos, provocando auto explicaciones para obtener datos cualitativos.” (Kitzinger,
1995). Dicha técnica es muy importante para valorar las opiniones, sensaciones, y todo aquello
gue provoque una pregunta. Si bien es cierto, la opinion de cada participante es sumamente
importante para el analisis cualitativo y es por eso por lo que se pone en practica. Los grupos
focales consisten en una técnica que privilegia el habla, y cuyo interés consiste en captar la forma

de pensar, sentir y vivir de los individuos que conforman el grupo. Los grupos focales se llevan a
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cabo en el marco de protocolos de investigacion e incluyen una tematica especifica, preguntas de

investigacion planteadas, objetivos claros, justificacion y lineamientos.” (Kitzinger, 1995)

Para esta investigacion se realizd una guia de discusion con una duracion de 6 horas en
donde tomaron parte 5 directivos cada uno representando al area de Informatica, Finanzas,
Marketing, Desarrollo de Negocios y Operaciones respectivamente para establecer un modelo de

negocios de la empresa Blockchain BPO.

El grupo focal fue llevado a cabo en la sala de conferencia con los participantes antes

mencionados y la sesion se encuentra grabada en Zoom.

La encuesta es un tipo de recoleccion de datos crucial en cualquier tipo de investigacion.
Malhotra (2008) plantea que es una serie de preguntas debidamente estructuradas dirigida a cierto

grupo de individuos seleccionados previamente acorde los objetivos de estudio.

Por otra parte, (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) afirman que las encuestas de
opinidn son un tipo de investigacion de cardcter no experimental, al igual que pueden ser
correlacionadas, transicionales o de distintos disefios. Todo esto va en dependencia a los objetivos

de los proyectos.

En este estudio, se utilizé el instrumento encuesta destinado a todos los colaboradores de

la empresa a excepcion de sus directivos.

El tiempo de duracion de la encuesta estimado fue entre 15y 20 minutos por encuestado y
los datos fueron recopilados utilizando Qualtrics en la nube como plataforma para obtener las

respuestas de cada participante.

La revision documental es “una técnica de observacion complementaria, en caso de que
exista registro de acciones y programas.” (Gonima, 2012). La revision documental consiste en todo

lo que se busca en cuanto a informacion. Los documentos con los que se cuenta en la revision
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documental son las siguientes: Cartas, Actas, Planillas, Informes, Libros, Imagenes, Folletos,
Manuscritos, Videos

La revision documental es considerada una de las mas importantes cuando se hace una
tesis. Contienen informacion importante y es de las principales fuentes de informacién que se

utilizan hoy en dia.
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VII. Anélisis de Resultados

Estructuracion del Modelo de negocios de la empresa Blockchain BPO Lienzo Canvas

Tabla 2 Lienzo Canvas

Disenado por Disenado pars.
Propuesta - Modelo Canvas Jorge Torres Blockchain BPO
Asociados Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacion con los Clientes Segmento de
— i Clientes
de manera remota nicaci
- Experienciade remota por medio de:
- Proveedores: - Soporte técnico a dispositivos trabajo con Start-up -Skype
-ldeay: Soporte técnico - Verificaciones de 6rdenes - Pioneros en -Zoom
- Procesamientos de tickets aplicaciones loT ~Slack - Startups
- Activacion de dispositivos Huiatian St e, -Correo electronico - Tech Companies
- Logistica inversa para mercados -Microsoft teams =
industriales, servicios ‘
- - Loy -
- Adquisicién de sistema
contable - Alc-;mw.
- Integracion de CRM contamos
automatizacion de wymos ubicaciones operativas
- Apertura de departamento de en Atlanta, Georgia;
eaindliat sy
‘ i e doontiad Medellin, Colombia; Canales
— — Curitiba, Brasil; y Lima,
‘ Peru.
Recursos Clave
Patsiomes
headset ala - Campafas de Correos,
- Plataformas: Zoho, Call necesidad del cliente SMS
N catcsdo o S L
I = Vehiculo disponible para
transporte
Estructura de Costos Vias de Ingreso ick ?
;» kil ? 2 a mmwms nlmc;:ue
Estados Unidos.
= Costos de Marketing ~Servido a centa
Costo de energla -Soporte técnico de
Oficina manera remota
Acceso a Intemet ~Manejo de datos
bl

Para llegar a la construccion de este lienzo, se hizo un analisis siguiendo la metodologia Canvas.
A continuacidn, se presenta un detalle de las debilidades del modelo y las acciones a mejorar dentro

de la empresa.
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7.1 Tendencias de la industria de externalizacion de servicios

La industria de externalizacién de servicios (outsourcing en centros de contactos) es una
de las méas grandes a nivel nacional en cuanto a lo econémico. Hoy en dia hay méas de 45 empresas
donde este servicio es ofrecido a paises como Estados Unidos, Canada y Europa. Uno de los
principales atractivos de Nicaragua es que se encuentra en el centro de América. La proximidad a

ambos continentes lo hace un pais en donde hacer negocios de “outsourcing” es atractivo.

Hay estadisticas que prueban que Estados Unidos esta interesado en tener negocios con las
empresas de Nicaragua. La mano de obra en Nicaragua es mucho més barata, debido a los cambios
de la globalizacion, las empresas estadounidenses se ven interesadas en recibir servicios de
Nicaragua. La mano de obra de un puesto de agente de call center oscila entre $550 a $900 desde
hace 5 afios en dependencia del tipo de soporte que se ofrece. En cuanto a servicios, en el afio 2020
se exportd un aproximado de $240 millones a diferentes paises brindando este tipo de servicios.
Del afio 2008-2019 se invirtié $102 millones. Esta industria cuenta con 15,000 trabajos para los

nicaraguenses. (Ortiz, 2021)

Es importante mencionar que Nicaragua ofrece talento calificado con buen nivel de inglés
que aporta grandemente al sector de servicio al cliente. “Ademas, el pais tiene un valor de mercado
de BPO de $152 millones que se espera que continue creciendo.” (“Nicaragua call center
outsourcing”, 2022) (Ver Anexo AP).

Existen muchos beneficios de ubicar empresas de la industria de BPO en Nicaragua como
lo son: La zona CST, esta permite una atencién al cliente que se considera confiable para los
clientes situados tanto en los Estados Unidos como en Canada, servicio de calidad proporcionado
y costos competitivos de esa mano de obra, talento bilingue, esto se puede caracterizar como una
combinacion excelente para empresas que cuentan con clientes que hablan idioma inglés y/o

espafiol, garantizando que no habra una barrera de lenguaje.
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En el mundo hay distintas empresas que adquieren servicios de BPO, sin importar el
tamafo de la empresa que simplemente prefieren obtener estos servicios de manera remota. La
globalizacion ha permitido ofrecer talento humano con habilidades bilingles de forma remota aras
de proveer mejor infraestructura entre las relaciones con los clientes. Por otra parte, también los
BPO brindan a sus clientes accesos a los productos y servicios en linea, por medio de canales
digitales. Incluso la integracion de distintas aplicaciones web que han permitido acceso al

contenido de manera mas eficiente para los clientes.

Hay distintos aspectos claves que han logrado contribuir al crecimiento de esta industria

como lo son:

e Reduccion de los costos operativos

e Enfoque en competencias basicas

e Aumento de la flexibilidad

e Mejora en términos de calidad del servicio

e Impulso de la eficiencia

Mejoras en agilidad empresarial
Sin importar si se esta ofreciendo el servicio a pequefias, medianas o grandes empresas.

En Nicaragua se estima un ahorro de costos del 40% al 60% en comparacidn a otros centros
de contactos (call centers) ubicados en Estados Unidos. Y la capacidad de proveer soporte en
distintas areas como lo son: servicio al cliente, apoyo técnico, 10T (internet de las cosas), mesa de

ayuda, televentas, digital, cobranza, entre otros.

Existen diversas empresas en BPO a nivel mundial que proporcionan servicios a multiples

sectores. Estas empresas compiten contra Blockchain BPO ya que dentro de sus servicios estan
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algunos de los servicios que actualmente la empresa ofrece, a continuacion, se puede observar una

breve muestra de algunos de los competidores en la industria: (Ver tabla 3)

Tabla 3 Competidores

Empresa Servicios

Servicios de estrategia empresarial
Consultoria tecnologica
Marketing digital y analisis
sernvicios

Accenture Servicios en la nube
La seguridad como servicio
Servicios de la cadena de suministro
Soluciones de cadena de bloques
Consultoria en gestion sanitaria
Inteligencia Artificial
Estrategia Digital
internet de las cosas
Ingenieria Digital
Servicios empresariales
Garantia de calidad e ingenieria
Cognizant Automatizacion inteligente de procesos

Servicios de adquisicion
servicios de recursos humanos
Transformacian financiera
Automatizacion
grandes datos
cadena de bloques
Atencion al cliente

Empresa Servicios
Soluciones de espacio de trabajo digital
analisis de datos
MNube
cadena de bloques
Devlps
Industria 4.0
Wipro Ciberseguridad
Gestion de riesgos y cumplimiento
Servicios de contabilidad y finanzas
Gestién de la cadena de suministro
Gestion de patrimonios
Genpact Rendimiento empresarial
Subcontratacion E2E
consultoria
Servicio al Cliente
Contabilidad y Finanzas
semvicios de recursos humanos
Consultoria y outsourcing de procesos legales
Automatizacion
Analitica
Infosys Servicios Interactivos Digitales

Fuente: Las 23 mejores empresas de BPO del mundo. (2020)

Los efectos secundarios de la invasion de Rusia a Ucrania estan aumentando el ritmo de la
desaceleracion del crecimiento econémico mundial, que ahora se preveé que se reduzca al 2,9 % en
2022. La guerra esta provocando un aumento de los precios de los productos basicos, lo que se
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suma a las perturbaciones en los suministros; incrementando la inseguridad alimentaria y la
pobreza; exacerbando la inflacion; contribuyendo a condiciones financieras méas restrictivas;

aumentando la vulnerabilidad financiera, e intensificando la incertidumbre en materia de politicas.

Las perspectivas estan sujetas a diversos riesgos de deterioro de la situacion, entre ellos la
intensificacion de las tensiones geopoliticas, el aumento de los factores adversos que impulsan la
estanflacion, la creciente inestabilidad financiera, las continuas presiones sobre los suministros y
el empeoramiento de la inseguridad alimentaria. Estos riesgos subrayan la importancia de
implementar una respuesta de politicas macroecondémicas y estructurales contundente a nivel

mundial y nacional.

Sin embargo, a pesar de los conflictos internacionales, el crecimiento mundial proyectado
en los afios 2022, 2023 y 2024 es de 4.0%, 4.3% y 3.8% segun el Banco Mundial. (Ver Anexo AL)

En el primer trimestre de 2022, el desempefio de la economia nacional fue positivo,
manteniéndose en la senda de crecimiento. EI PIB del trimestre registrd un crecimiento interanual
de 5.8 por ciento (10.1% en el trimestre anterior). Con dicho resultado, el crecimiento promedio
anual se ubicé en 10.8 por ciento; de acuerdo con la estimacion preliminar en la serie de datos

originales. (ver Anexo AM y Anexo AN)

7.2. Construccion de la propuesta de valor para la empresa Blockchain BPO

Para la construccién de esta propuesta, primero se expone un analisis a los diferentes
componentes que la metodologia Canvas propone, segun datos de la empresa y posteriormente se

hace la propuesta de valor méas adecuada.

La empresa no cuenta con algunos procesos que podrian ser muy Utiles para el desarrollo
continuo. Blockchain BPO es una empresa que necesita de procesos elaborados para poder tener
un orden completo de lo que se necesita hacer para cumplir con metas deseadas. Los procesos que

se sugieren son los siguientes:

46



“Formulacion del Modelo de Negocios basado en la metodologia Canvas para la empresa

Blockchain BPO S.A en el periodo 2022-2023”

Proceso de Reclutamiento: Lo primero que se necesita es la formacion de un departamento
de recursos humanos. El proceso de reclutamiento debe de ser uno de los mas importantes
ya que determina el futuro de la empresa. Con la seleccion de los recursos humanos

necesarios, se puede formar una base estable para el futuro de la empresa. (Anexo AZ)

Proceso para atraer clientes nuevos: Las empresas BPO funcionan con clientes que
requieren de servicios de tercerizacion. Sin clientes, no hay negocios. Por eso es importante
tener un plan estratégico para atraer nuevos clientes constantemente. A esto se le llama
“Lead Generation” que consiste en hacer una investigacion a profundidad sobre los
potenciales clientes y como ofrecer el servicio en general. Un proceso ha sido propuesto

para cumplir con estas funciones tan importantes de un BPO. (Anexo BA)

Proceso de administracion financiera: EIl proceso de administracion financiera consiste en
tener un flujo para la aprobacién de gastos e inversiones que necesita la empresa. Hasta el

momento, Blockchain BPO no cuenta con un proceso. (Anexo BB)

Proceso de cuentas por cobrar: Uno de los principales problemas de Blockchain BPO es
que la liquidez es muy baja. La cantidad de cuentas por cobrar es muy alta. La empresa
necesita de un flujo completo de como manejar las cuentas por cobrar y como tener

recordatorios con el tiempo debido. (Anexo BC)

Proceso de mercadeo: En cuanto a mercadeo, es importante saber que el mercadeo de la
empresa no estaba siendo bien manejado. Se esta recomendando un flujo completo para
hacer mercadeo y como eso podria ayudar a la empresa Blockchain BPO a atraer mas

clientes y ser mas eficiente de ahora en adelante. (Anexo BD)
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7.2.1. Productos y servicios que ofrece la empresa

Blockchain BPO ofrece servicios enfocados en proporcionar apoyo en la mineria de

dispositivos de la red de Helium como lo son:

o Optimizacion de geo ubicacion (reassertions): consiste en monitorear dispositivos
de mineria (Blockchain) que estén ubicados en el lugar donde fue descrito al hacer
la compra. Los dispositivos de mineria tienen que ser registrados y aprobados para
gue comiencen a minar monedas cripto que en este caso solo se trabaja con HNT y
IoT. Una vez estos son registrados con la ubicacion geografica, los dispositivos
tienen que ser monitoreados frecuentemente. Si el dispositivo cambia de ubicacion,
un reporte se tiene que hacer para poder cambiar la ubicacion y que la plataforma
de la cripto moneda acepte el cambio propuesto. Esto necesita de mucho monitoreo

y servicio para que se cumpla con los parametros requeridos por el sistema.

o Validacién de pedidos: consiste en corroborar las érdenes de compra que reciben
de los clientes para garantizar la entrega de sus dispositivos en tiempo, lugar y

forma. Se brinda el soporte necesario en toda la cadena de valor.

o Activacion de mineros de datos: consiste en asegurar que los dispositivos que
minan (mineros) se sincronicen con una red especifica para generar criptomonedas
de acuerdo a su uso. La empresa brinda soporte técnico a la cadena de bloques
(blockchain) dentro de la red Helium y redes no asociadas. Los usuarios (host) no
conocen este tipo de tecnologia y requieren de servicios de soporte para activar

estos mineros de la manera correcta y generar ganancias.

o Recuperacion de offline a online: consiste en brindar soporte técnico a todos
aquellos mineros cuando se desconectan por diversas razones entre las mas
comunes deficiencia de energia o acceso al internet garantizando que el dispositivo

(hardware) recupere su conectividad para generar criptomonedas/ganancias. Este
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proceso se lleva a cabo por medio de voice y non-voice support, apoyandose en
Helium explorer, herramienta que indica el estado de los dispositivos en la red (Ver
Anexo BD)

Mejora del desempefio de la mineria de datos: consiste en diagnosticar los niveles
de rendimiento del dispositivo para garantizar su funcionamiento 6ptimo. Las
unidades entre si requieren un radio de distancia entre 300 metros hasta un maximo
de 1,500 metros para su debida conexion. Existen diversos factores que limitan las
ganancias obtenidas. Hay mucha informacion en este rubro que los consumidores
desconocen. Por eso, la empresa ha encontrado un nicho de mercado en esta

actividad para poder ayudar a los duefios de los dispositivos.

Compras y logistica inversa: El proceso de logistica inversa consiste en todo lo que
tiene que ver con el proceso de devolucion de un producto. Cuando un consumidor,
tiene un producto que ya no quiere, que esta disfuncional o que quiere un
reembolso, se aplica el proceso de logistica inversa. EI proceso es el siguiente: el
cliente pide una devolucion, se tiene que llenar un formulario y se ajusta a las
politicas de devolucion y reembolso, se define el tiempo de regreso, se evalla el si
el cliente tiene que pagar algo extra, se genera la etiqueta de regreso y por altimo

el producto lo manda el cliente a la sede de la empresa.

En adicion servicios adicionales como:

o

Investigacion de mercado: consiste en hacer un estudio a profundidad sobre el
mercado y sus clientes. Conocer mas de ellos, haciendo estudios cuantitativos y
cualitativos para obtener un resultado general del mercado en general y definir si

es 0 no viable un negocio.
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o Apoyo de servicios administrativos: En cuanto a servicios administrativos, hay
empresas que requieren de esquemas organizacionales en cuanto a los flujos de la

empresa.

o Gestion de procesos: Los BPO son los principales enfocados en brindar mejores
procesos para el flujo de la empresa. Los procesos son importantes y garantizan un
mejor resultado al final. Las empresas que buscan un BPO para formar procesos,
normalmente no tienen un proceso formulado para la organizacion de la empresa.

Esto puede resultar en pérdidas a largo plazo.

o Limpieza de datos: La limpieza de datos consiste en verificar los datos en
plataformas para tener una informacion mas completa en general. La limpieza de
datos se hace en listas, se busca informacion sobre lo que el cliente requiere y se
hace la limpieza para tener un mejor resultado. Ya sea para contactar a los leads por

Ilamada, mensajes o correos.
o Procesamiento de datos.

o Desarrollo de lista larga de compradores: Construccion de listas de acuerdo con

target especificos.

o Identificacion de adquisicion de objetivos, investigacion de antecedentes,

clasificacion

o Marketing Digital: Se proporciona a las empresas que requieren de mercadeo en
plataformas como Google, Instagram, etc. Contrata a empresas de BPO para que
creen planes de mercadeo digital y atraer mas clientes a través de las redes sociales

gue son tan relevantes en estos tiempos tecnolégicos.
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o Tercerizacién del proceso de ventas: se compone en procesos de ventas consiste en
crear un proceso de preventa, venta y postventa. Esto crea una conexion entre la

empresa y el cliente.

En el grupo focal se pudo identificar por parte de los directivos lo esencial que son los
productos ofrecidos en la industria enfocada de Blockchain BPO. La informacién obtenida en el

grupo focal con los directores claves muestra su valor en los siguientes aspectos:

- Son vanguardistas: Esto es porque la empresa Blockchain BPO tiene una linea de negocios
Unica. La empresa cuenta con un personal especializado en todo lo que tiene que ver con

el mundo de Blockchain, criptomonedas, etc.

- Satisfacen las necesidades de los clientes: Blockchain BPO es una empresa que esta
alineada con las necesidades de los clientes. La propuesta de valor ofrecida es importante
y relevante para un mundo en el que antes de Blockchain BPO nadie atendia. Es un nicho
que esta creciendo consistentemente y que necesita de apoyo como el que brinda la

empresa.

- Se necesita expandir la propuesta de negocios: Si bien es cierto, el nicho de Blockchain es
algo fuerte y que tiene futuro; sin embargo, es importante que la empresa no solo se enfoque
en un nicho cuando el potencial que tiene es tan amplio. Se puede expandir a los negocios

como el marketing digital, todo lo que tenga que ver con logistica, etc.

- Incrementar en la mejora de servicio: Blockchain BPO tiene una gran oportunidad de
mejora en el portafolio de servicios ofrecidos actualmente, una de las debilidades evidentes
es un nicho muy reducido. Se puede abordar ain mas en otras industrias y tomar ventaja
que Blockchain BPO nace de una consultora y se puede aportar en distintos ambitos. Al
igual, el apoyo remoto a los clientes puede desarrollarse y ejecutarse en cualquier tipo de

industria. Se debe de realizar un planteamiento sobre los servicios no potenciados
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actualmente y generar un plan de accion, ya que al tener bien estructurado el proceso de

ellos y el talento disponible se abre una puerta de oportunidades para nuevos negocios.

- Los servicios estrella de Blockchain BPO: son los dirigidos a la red de Helium, pero los
otros servicios generales estdn desatendidos Servicios como Teneduria de libros y
contabilidad de costos, Gestion Inmobiliaria, Gestion de recursos humanos, Facturacion
médica, etc. Son servicios que no se han realizado y no se ha dado el tiempo adecuado para
explotarlos y empezar a conseguir talento que soporte esas areas y asi mismo conseguir

clientes que requieran de esos Servicios.

Las debilidades en cuanto a variedad de servicios no son en si el servicio si no hacia la
industria que se enfoca, ya que no se tiene una gama amplia de las industrias a las cuales suplir por

lo tanto se vuelve mas limitado el servicio a empresas muy especificas.

Por otra parte, esto viene a ser una gran fortaleza si se analiza en términos de
especializacion, ya que hace a la empresa experta en la industria y en los servicios personalizados

y especializados.

7.2.2. Atributos de los servicios que ofrece la empresa
De acuerdo con la recopilacion de informacion los atributos identificados son:

- Adaptabilidad: Uno de los beneficios de los servicios es la adaptabilidad de cada uno de
ellos, dando como resultado una atencidn personalizada y al igual el soporte técnico de
manera remota lo cual contribuye a que el usuario pueda ser contactado por via telefonica,

tickets, mensajes de textos o correos.

- Personalizacion: Este cubre el aspecto de realizar las tareas requeridas por el cliente y
adaptarse a los recursos que se cuentan. La personalizacién se ha destacado ya que al cliente
se le busca como solucionar siempre, y al tener una cartera reducida de clientes, esto

permite una atencion mas enfocada a sus necesidades.
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Parte del atributo de personalizacion actualmente también conlleva mucho trabajo manual,
por lo tanto, desgaste fisico y mental del talento humano. Y esto es soportado por colaboradores
que por medio de la encuesta opinan que la empresa no cuenta con la infraestructura necesaria para
cumplir con un servicio de calidad. Mucho del trabajo es manual y no es eficiente. Al no tener
herramientas apropiadas los procesos conllevan més tiempo en ser ejecutados y al complacer al
cliente con la personalizacién se toman riesgos en realizar tareas muy manuales con el fin de dar

los resultados requeridos por el cliente.

Se puede sacar aun mas provecho a los atributos de los servicios, realizando mejoras e
inversion en tecnologia y programa para entregar los resultados a los clientes aun con mayor
facilidad.

7.2.3. Precio que ofrece la empresa
De acuerdo con la recopilacion de informacion se identifica que:

El precio se ha establecido de acuerdo con experiencias con otros clientes: Se ha realizado
en base al presupuesto de horas, cuantas horas se van a ocupar. Pero surge el problema cuando se
encuentra con informacion financiera desactualizada y por lo tanto se establece en ciertas

ocasiones de manera muy subjetiva.

De acuerdo con la revisién documental el precio se establece de acuerdo la complejidad de
las tareas, ubicacion del proyecto, industria, horario/disponibilidad del servicio, cantidad requerida

de agentes o FTEs y nivel de especializacion.

El precio unitario varia desde $10 la hora hasta $50 por FTES o se puede establecer una

cantidad fija mensual o un retainer en dependencia de las necesidades del cliente.

FTEs= 48 horas
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Este precio estd por debajo de la competencia. Las empresas de tercerizacion cobran
dependiendo del proyecto en el que se trabaja. Hay empresas que tercerizan servicios que requieren

de un nivel de conocimiento més especializado.

En cuanto a los competidores directos de la empresa Blockchain BPO, podemos concluir

que los competidores principales cobran mas por servicio y por cantidad de empleados.

Los BPO que estan en el pais brindando servicios de logistica, son empresas ya establecidas
y con un recorrido muy grande. Lo que Blockchain BPO ofrece a los clientes es un precio mas
bajo para un servicio similar a lo que ofrecen los competidores que tercerizan labores de logistica

de empresas internacionales.

7.2.4. Ventaja diferencial que ofrece la empresa
En relacion con el aspecto diferencial de la empresa Blockchain BPO se identificaron:

- Talento capacitado en la industria de Blockchain: Expertos en atencion al cliente y
Blockchain, ofreciendo servicio de calidad e integrado, satisfaciendo las necesidades de los

clientes.

-Confiabilidad y Personalizacion: los proyectos efectuados de manera personalizada. Esto
capacita al personal en términos de pensamiento critico, para dar un valor agregado a las empresas
que necesiten de nuestro servicio. Al igual se estuvo de acuerdo que se prioriza el brindar

soluciones a los clientes y buscar la manera de resolverlo.

De acuerdo con las encuestas realizadas y la revision documental, los colaboradores
opinaron que una ventaja diferenciadora es el talento que posee la compafiia, consideraron que se
tiene el talento humano capaz y adaptable a distintas circunstancias que con capacitacion adecuada
podrian desarrollar ain mas sus conocimientos y brindar mas aportes a la empresa o el trabajo de

diaa diade caraa los clientes. No se ha sacado el provecho al potencial de la ventaja diferenciadora
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en servicios por medio de distintas redes sociales, no se ha vendido la empresa de esa manera a

mayor escala.

Actualmente en Nicaragua, las empresas BPO se enfocan en ofrecer un servicio no tan
personalizado debido a que ya existe una estructura interna de los procesos con los clientes, puede
llegar hasta cierto nivel de adaptacién pero no realizan cambios radicales o completos a su
estructura por satisfacer alguna necesidad, en cambio Blockchain BPO esta abierto a apoyar a
todas aquellas empresas emergentes que no cuentan con politicas, procesos, etc. para poder brindar

un servicio personalizado y la adaptabilidad que ellos buscan.

Los BPO en Nicaragua por general cuentan con personal con muy poca experiencia y se
les entrena para poder brindar un servicio, mientras que en Blockchain BPO se enfoca en contratar
talento con un perfil profesional en el que ya han tenido experiencia como directivos, gerentes o
alguna posicion de liderazgo y que vienen a brindar apoyo como consultores. Al igual, el talento
actual ya cuenta con mas de 2 afios de experiencia en Blockchain y estd familiarizado con la
industria de 10T que permite lograr ser un punto diferenciador en la propuesta de valor de la

empresa ya que los otros BPO no cuentan con personal capacitado en esta area.

Al igual, los BPO actuales cuentan con un portafolio de clientes mas amplio y como
resultado no se ofrece un servicio super dirigido y enfocado. Por otra parte, en Blockchain BPO al
tener una cartera de clientes reducida permite que se pueda personalizar la atencién con cada uno

de los clientes y enfocarse detalladamente en sus necesidades.

De acuerdo al andlisis se realizan tareas de soporte en la generacién de valor de empresas
que operan en el espacio de loT (Internet de las cosas) y Blockchain (Cadena de bloques), se
aprovecha el enfoque en la falta de agilidad en la respuesta en las operaciones BPO tradicionales,
desconocimiento de los negocios en el espacio mencionado y al igual la falta de capacidad de

escalamiento que vaya acorde al ritmo requerido de los actores de este espacio.
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Después de haber realizado este analisis, se puede decir que la propuesta de valor esta
definida por el soporte que se les brinda a las empresas emergentes que no cuentan con procesos
0 procedimientos establecidos, brindando asi soluciones e integraciones para llevar a cabo las
tareas diarias del cliente. Por otra parte, la experiencia en el mundo de Blockchain, personal
capacitado en la materia que puede brindar apoyo remoto via telefénica, mensaje de texto, email,
ticket, etc. La propuesta de valor en término general es que ofrece la empresa actualmente, no lo
hace ningun otro BPO en Nicaragua siendo Blockchain BPO pioneros en la industria.

Acciones por seguir:

Es muy importante que se ejecute una reunion general con todos los directivos para analizar
el giro que se le estd dando a la empresa y como se podria mejorar. Ellos tienen que ver en base a
resultados todo lo que se puede hacer para que la empresa siga a flote y dé el mejor servicio posible
a los clientes en general. Se debe priorizar el alineamiento de tanto objetivos generales, mision,
vision, propuesta de valor tanto como CEO y Directivos para poder tener un mejor y claro
panorama de hacia donde esta dirigido Blockchain BPO, de ello va a derivar distintos
procedimientos o estrategias de tantas areas como operaciones, marketing y desarrollo de

negocios.

Hacer un analisis de los servicios actuales ofrecidos en el website pero que aun la empresa
no esta apta para ofrecer. Como lo son servicios de medical billing, marketing digital, manejo de

recursos humanos, administracion de real estate. (Ver Anexo AR)

Realizar inversion para obtener distintas herramientas CRM o programas que puedan
permitir la automatizacion de ciertas actividades y facilitar el trabajo del dia a dia de los
colaboradores, el trabajo manual debe de reducirse a la medida de lo posible ya que este hace que
el proceso gque conlleva una actividad demore mas de lo usual y puede presentar problemas futuros

con los clientes.
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Priorizando el area de operaciones ya que son los que tienen mas contacto con los clientes
y se espera pronta respuesta y resultados. Al igual, facilitar las tareas del area de finanzas con un
sistema contable mas robusto y poder migrar completamente la informacion financiera y dejar
atras el uso de Excel. Con tecnologias no automatizadas, los clientes pueden percibir que no hay

transparencia ni profesionalismo por eso la gran importancia de esta inversion.

Elaborar un plan de inversion que ayude a sacar provecho a los atributos de los servicios
que ofrece Blockchain BPO, y atacar las limitantes que se conocen que se posee a nivel interno.
(Ver Anexo AS)

Ademas, se debe crear una propuesta de valor incluyente para la audiencia web 2.0 y 3.0
garantizando un servicio de soporte con mano de obra barata, ajustada a las particularidades del
cliente que normalmente no cuenta con los recursos tangibles o intangibles necesarios para crear
procesos de operacion estandarizados y sin un claro acuerdo de nivel de servicio como lo exigen
todos los proveedores de servicios de externalizacion. La cercania con Estados Unidos, a dos
horas de Nicaragua, ofrece una ventaja competitiva para el desplazamiento facil de los clientes a
nuestro pais para auditar nuestras operaciones. Ademas, la empresa cuenta con la ventaja de
encontrarse ubicada en punto idéneo en Managua con una infraestructura (redundancia de internet
y corriente eléctrica, entre otros) acorde a los estandares de calidad internacional para brindar un

servicio de calidad.

La cercania cultural de Nicaragua con Ameérica del Norte ofrece un nivel de inglés con
menos problemas de diccidn y fuerte acento que hace que puedan atender sin problema el servicio
requerido. Como parte de las recomendaciones se propone identificar de manera consensual el
aspecto diferenciador y posteriormente ejecutar planes para divulgacién de este, y hacerlo parte de
la marca de Blockchain BPO. (Ver Anexo AT)
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7.3. Construccion de la estrategia de mercado para la empresa Blockchain BPO

7.3.1. Segmentos de cliente

El segmento actual de clientes de Blockchain BPO son empresas emergentes o start ups,
dentro de la industria de 10T (Internet of things), Blockchain (Cadena de bloques) geograficamente

ubicadas en Estados Unidos.
Con relacion a la expansion a nuevos segmentos de mercado se logro identificar:

Necesidad de expansion en el rubro de 10T Blockchain a nuevas industrias: Es de suma
importancia diversificarse en distintas industrias, con el fin de ir solidificando la cartera de clientes

con nuestro expertise de soporte.

La inmersion en distintas industrias no se debe tomar a la ligera y se debe realizar un plan
detallado sobre ello, ya que los esfuerzos de marketing y desarrollo de negocios deben ser
esquematizados y se conocer que se desea lograr en esa industria y como se va a ejecutar y al igual

evaluar la factibilidad y viabilidad de ello.
Las caracteristicas del segmento al que va dirigido:
Industria: 10T, Blockchain, Criptomonedas, Servicios de externalizacion en general
Ubicacion: Estados Unidos y Europa
Afio de fundacién: Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup)
Cantidad de empleados: Menos de 100

Actualmente se considera que se esta abarcando la cuota ya que es muy especifico, pero se
identifica una brecha de mejoras en cuanto a expansion en industrias para poder ofrecer los
servicios actualmente ofrecidos, ya que Blockchain BPO tiene la facilidad de poder adaptarse a las

necesidades especificas de los clientes.
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7.3.2. Oportunidades escogidas
Con respecto a las tareas de soporte que agregan valor a la empresa:

- Blockchain BPO cuenta con talento experimentado y apto para ser capacitado: El personal
cuenta con ya 2 afios de experiencia en Blockchain, manejando plataformas y

comprendiendo a detalle el mundo de 10T y de Helium.

- Las tareas que se realizan abarcan desde procesamiento de Ordenes, atencion al cliente,

activaciones hasta logistica inversa.

- Para cumplir con las expectativas y asignaciones con los clientes, se establece cual es la
tarea asignada, cuantas personas estaran asignadas, tiempo de entrega, plataformas a
utilizar, tiempo a invertir y presentacion de resultados. Con las bases ya establecidas, se
procede a ejecutarlas de la manera mas practica posible tomando en cuenta que siempre se
encuentran ciertas limitantes internas como lo es la poca automatizacién en procesos

internos.

Se toma como oportunidad la escasez actual de empresas en el mercado de BPO que
ofrezcan soporte al espacio de Blockchain, al igual que se ofrece a los start up la flexibilidad y
adaptabilidad, punto a favor y diferenciador ya que muchas empresas grandes de BPO exigen
documentacidn de politicas y procesos ya establecidos a pequefias empresas para poder brindar el

soporte solicitado.

7.3.3. Canales elegidos

Con respecto a los canales seleccionados por Blockchain BPO, son conformados por el

sitio web, plataformas como LinkedIn, Facebook, Campafias de correos y mensajes de texto.
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Por medio del grupo focal se identifico que:

- Poco conocimiento de los canales de comunicacion: Estos se conocen de manera
superficial. Se dié a conocer que se ha invertido en sitio web, Google ads, PPC, SEO
recientemente, aunque segun el departamento de mercadeo, esto no se estd haciendo de manera
correcta ni consecutiva y no se esta sacando provecho al utilizar palabras claves para optimizar los

motores de busqueda.

- Publicidad no acertada: La directora de Mercadeo comentd que las palabras claves no son
las mejores para los futuros clientes. EI mercadeo se esta haciendo desde un punto muy especifico

para el area de 10T (Internet de las cosas) y que por eso no esta dando muchos resultados.

Marketing considera que se debe comprender inicialmente cual es la propuesta de valor
debido a que considera que no es clara y no la conoce. Luego de eso poder enfocarse en canales e
ir probando cual se adapta mejor y esta mas alineada a los objetivos. Por otra parte, los encuestados
indican distintos medios por los cuales la empresa podria publicitarse, un 92% indica que seria
ideal enfocar los esfuerzos en la pagina web, adicionalmente 88% considera que se puede atacar

por medio de Redes Sociales. (ver figura 4)
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Figura 4 Medios por los cuales debe ser promocionada la empresa

Medios de Promocion

Paginas Webs I, o2
Redes Sociales NG, C o
Buscadores I 0%
Revistas 1IIININGEGEGEGEGEGE -G
Influencers NG 20
Anuncios Fisicos I 21°%
Directorios 1N 12%
Perodicos 1T 12%

Otros (especificar) TN 12%

Nota: La figura muestra comparacion porcentual sobre los distintos medios que se consideran

primordiales para promocionar Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia

- Se identifico que se debe reclutar a talento humano para el departamento de marketing:
Ingreso de talento como community manager, disefiadores graficos y puestos similares con
el fin de que vengan a aportar y ejecutar planes de accidn una vez establecida la estrategia
de mercado ya que actualmente se ha desatendido esa éarea, desaprovechando la

oportunidad de llegar a clientes potenciales.

- Los medios de contacto son esenciales para el momento en el que se quiera comunicar una
estrategia, existen diversos tipos de ellos como publicidad, manejo de influencers, medios

pagados, etc. (Ver Anexo AX).
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Luego de analizar los resultados, se optaria por una estrategia en "shared media" ya que
este abarca lo que es la ejecucion de estrategias enfocadas a redes sociales como lo son Facebook,
Instagram, LinkedIn, etc. Al igual la inclusién de partnership, que luego de haber ejecutado planes
de accion que brinden estabilidad y solidificacion a la empresa, se puedan establecer con otras
empresas y otros BPO. Por otra parte, inclusion de influenciadores que se adapten a la estrategia
establecida.

Con respecto a los canales elegidos de comunicacion a nivel interno y externo se han
elegidos canales tales como email, Skype, Slack, Microsoft Teams, telefono, reuniones via Zoom,
reuniones presenciales debido a que estos se acoplan al estilo de trabajo hibrido que cuenta la
empresa (Ver Anexo AY)

Se identifico que mercadeo esta siendo una de las areas méas debiles dentro de la empresa
ya que no se le ha dado su respectivo tiempo para idear una estrategia de mercado, esto estara
afectando grandemente a la empresa ya que de ellos deriva lo que es el desarrollo de negocios y
nuevas oportunidades. Si no hay esfuerzos de marketing, comunidades activas en redes sociales,

plan de accidn, nunca se podra sacar provecho al talento y servicios ofrecidos por Blockchain BPO.

7.3.4. Socios Potenciales
Actualmente Blockchain BPO cuenta con alianzas claves como:

- Proveedor de internet que incluso integra a un técnico especializado para brindar

soporte.

- Oficinas donde esta ubicada.

Por medio del grupo focal se logré identificar que los directivos consideran que para
realizar nuevas alianzas o conseguir un socio ya meramente enfocado en el nucleo del negocio adn

se necesita crecer internamente y establecer procesos. Ya que si buscan alianzas con un BPO ya
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de mayor escala pueda que se solicite cumplir con ciertas caracteristicas que no se van a poder

soportar por lo que aun es considerada un start up.

Los directivos concuerdan que la empresa aln se encuentra en una etapa temprana en la
que carece aun de documentaciones, politicas y procesos por lo que alisarse con BPO mas grandes
no seria lo apropiado ya que por lo general son requerimientos basicos solicitados para empresas

grandes ya posicionadas en la industria.

Se logro identificar que hay muchas debilidades internas en términos de que aun
Blockchain BPO es una empresa emergente y necesita evolucionar para asi poder dar el paso a

adentrarse a acciones claves de grandes compaiiias en el sector de BPO.

La estrategia de mercado consistira en enfocar los esfuerzos de Blockchain BPO en el area
de fortaleza (Blockchain), sin dejar de lado todos los servicios de tercerizacion en los que puede
ser de apoyo para empresas extranjeras. Servicios de logistica, investigacion de mercados, y
mercadeo en general. La empresa puede conseguir socios potenciales que hagan tercerizacion a

empresas relacionadas a lo mencionado anteriormente.

Se sugiere realizar una evaluacion de industrias y de servicios actuales que la empresa
posee, se considera que es el momento de poder expandir la lista de servicios y diversificar la
cartera de los clientes. Se pudo observar que hay un amplio campo de oportunidades de expansion
ya que la empresa nace de una consultora y tiene la experiencia de poder tener un mayor alcance
en otras ramas aun teniendo como su nucleo la industria IOT (Internet de las cosas). Esto se puede
llevar a cabo junto con el duefio de la empresa y directivos para realizar una propuesta solida y

documentada y poder realizar delimitaciones en el target que se quiere alcanzar.

Adicionalmente, explorar las compafiias en Nicaragua e identificar qué industria tiene mas
potencial para poder ofrecer los servicios, esto va ir muy de la mano de la evaluacién de servicios
actuales y que otros servicios se pueden incorporar, ya definido esto se recomienda realizar un

estudio a nivel local e identificar las oportunidades y con base a ello poder plantear distintas
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maneras de llegar a esas empresas, ya sea por mensajes de textos, Email, llamadas, o un conjunto

de ellos para que conozcan quien es Blockchain BPO y qué soluciones se tienen para ellos.

Se recomienda ampliar el horizonte hacia nuevas industrias como parte de desarrollo de
negocios, industrias que puedan aplicar una vez establecidos los servicios externos a la red Helium

que se puedan ofrecer. (Ver Anexo AU)
Entre las areas que se proponen incursionar son:

1. Servicio de atencion al cliente en el sector minorista: Este sector es aquel que va enfocado

a realizar comercializacion de distintos productos de manera masiva

Se considera que ingresar en la industria “retail” es una gran oportunidad ya que
gracias a la globalizacion esto contribuira al crecimiento de este. Se proyecta que las ventas

minoristas para 2025 alcanzaran casi $32 billones (Unity Communications, 2022)
Ubicacion: Estados Unidos y Europa

Afio de fundacién: Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup)
Cantidad de empleados: Mas de 10,000.

2. Servicios de desarrollo: Sacar provecho del full stack developer actual y consolidar el area

con nuevos talentos y poder ofrecer servicios como:
- Integracion de software
- Disefio de algoritmo
- Optimizacién de procesos

- Opensource
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Servicios contables: Enfocado a brindar apoyo a los procesos contables dentro de

las empresas.

El sector de finanzas y contabilidad en BPO es una gran oportunidad en un
mercado global, se estima que para 2026 este sector podria alcanzar una tasa compuesta de

crecimiento anual de un 6% (Unity Communications, 2022)

3. Servicios de Mercadeo Digital: Este va establecido para la identificacion de problemas,
planteamiento de objetivos y desarrollo de propuestas por medio digitales para poder

potenciar una marca, atraer clientes. Servicios tales como:
- Administracion de PPC
- Administracion de SEO

- Administracion de ventas.
Ubicacion: Estados Unidos y Europa
Afio de fundacién: Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup)
Cantidad de empleados: Menos de 100.

4. Servicios Legales: Se propone brindar apoyo a empresas enfocadas en servicios legales,

soporte tales como:
- Asistencia administrativa
- Servicio al cliente

- Soporte y/o creacién de procesos operacionales
Ubicacion: Estados Unidos y Europa
Afio de fundacién: Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup)
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Cantidad de empleados: Menos de 100.

5. Servicio de logistica remota: Se propone brindar apoyo con servicios tales como:

- Gestion de inventario de forma remota
Ubicacién: Estados Unidos y Europa
Afio de fundacion: Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup)
Cantidad de empleados: Menos de 100.

Se recomienda que ya con la propuesta de valor alineada entre directivos, el departamento
de Marketing pueda elaborar una estrategia de mercadeo segun objetivos. Se propone realizar
estrategias de PPC (pay per click) y SEO (search engine optimization) de manera Optima y
alineadas. Al igual, realizar distintas artes, post, videos, boletines informativos para que puedan

ser compartidos en distintas redes sociales.

En épocas actuales la interaccion con nuestra comunidad es de suma importancia, se debe
tener una actualizacion constante en las distintas redes sociales porque al mantenerlas
desactualizadas los clientes potenciales y audiencia crearan la percepcion de que la empresa no
estd operando, que estd desatendida o que simplemente no ven a su comunidad como un pilar

importante.

Un ejemplo muy claro es cuando se entra en contacto con un nuevo cliente o quisiéramos
adquirir un nuevo producto o servicio, lo primero que buscan son las redes sociales de la compariia
y también el sitio web para poder recabar toda la informacidn necesaria para una toma de decision
o0 por lo menos tener un esquema para poder realizar un analisis ya sea de compra o de crear lazos

con otra empresa.

Se propone para ello realizar una calendarizacion de distintas publicaciones a como se

mencionaba previamente que pueden ser de caracter testimoniales, informaticos, interactivos, etc.
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para tener a la comunidad activa y Blockchain BPO con informacion actualizada tanto como en

redes sociales y sitio web.

Con respecto al tema de imagen en redes sociales de los colaboradores se propone realizar
sesion fotografica para actualizar perfiles de LinkedIn y que haya cierta simetria y armonia en los
miembros que componen la empresa. Esto con el fin de ir solidificando la imagen de la empresa

en medios digitales. (Ver Anexo M).

Como parte de recomendaciones se propone realizar un plan de mercadeo digital y sacar
provecho de distintas plataformas para crear una comunidad activa y lograr llegar a clientes
potenciales. (Ver Anexo AV)

7.4. Construccion de recursos y actividades claves para la empresa Blockchain BPO

7.4.1. Recursos Humanos

El area de Recursos humanos actualmente es inexistente en la empresa: Se han designado
ciertas tareas a otros departamentos que no deberian estar realizandose. La ausencia de esta area

es critica para la empresa y se ha visto reflejado en las opiniones recopiladas en los instrumentos.

Se recalco en tanto encuestas como grupo focal, la integracion oficial de un departamento
de recursos humanos, se indico la importancia de ello y que es una de las mejoras que se deben
gjecutar en corto plazo. Este departamento es de vital importancia en cualquier tipo de
organizacion, actualmente Blockchain BPO delega las tareas especificas de recursos humanos a
otras areas que no deberian estar ligadas a ello, el claro ejemplo, es la inclusién de némina dentro

del departamento de Finanzas.

Los directivos concuerdan que se necesita alguien en recursos humanos, que venga a liderar
y establecer ciertas actividades meramente de recursos humanos que se han desatendido por mucho
tiempo. Un 80% de los encuestados indicaron la urgencia de reclutar talento para el Area de

Recursos Humanos soportando los resultados obtenidos en el grupo focal. (ver figura 5)
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Figura 5 Talento por reclutar

Tipo de Talento necesario

Recursos Humanos || -
Operaciones [ >
Desarrollo de Clientes || N -0
Marketing | IEEEEEEE --:
Tecnologias de la Informacién || GGG -
Otro (especificar) [ 12

Nota: La figura muestra comparacion porcentual sobre qué talento debe ser reclutado para ciertas

areas dentro de Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia

Actualmente no existen politicas de reclutamiento, seleccion y contratacion de personal. Por lo
tanto, se surgiere una inversion que contemple la contratacion de una empresa terciaria que

acomparie el proceso interno y externo.
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Tabla 4 Estimacién de Inversién

Estimacién de Inversion

Recurso Cantidad ‘ Costo Unitario
Proceso Interno
Encargado 1 $347.82
Sitios web y plataformas 1 $0.00

gratuitas (Encuentra24,
Craiglist, Upwork)

Plataforma de 1 $360.00

Reclutamiento

Post en Linkedin 1 $50.00
Total Proceso Interno $757.82

Proceso Externo

Empresa externa de 1 $700.00
reclutamiento

Laptop 1 $750.00
Headset 1 $75.00

Cubiculo $150.00
Salario (Mensual) 1 $2,227.5

(Incluyendo aguinaldo,

vacaciones y antiguedad)

Total Proceso Externo $3,902.5

Por otra parte, al hacer referencia al talento humano actual y sus capacidades actuales que
incluso puede irse mejorando por medio de distintas capacitaciones: Los directivos concuerdan
que el talento que ha apoyo han sido personas profesionales con experiencias previas en liderazgo
que han aportado grandemente pero siempre se puede continuar entrenando y afinando las

habilidades y conocimientos con el fin de aportar ain més valor a nivel personal y profesional.
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Se propone realizar capacitaciones en distintos temas que involucren y contribuyan al

crecimiento personal y profesional de los colaboradores, como lo son:

e Certificacion en Google
e Web Press Coding

e SEO

e PPC

e PowerBl

e Project Management

Los colaboradores por medio de la encuesta indican que no hay capacitacion apropiada,
aspectos que pueden influir directamente en la interaccion final con el cliente ya que ahi se puede
ver reflejado si se tiene el suficiente conocimiento en cierto tema, los colaboradores hacen mencion
de solo tener la iniciativa propia para aprender y dar buenos resultados, pero una politica de

capacitaciones de parte de la empresa es inexistente,

“Se realizan actividades sin planificacion, sin estructura, sin procesos definidos. Se ajustan
las actividades en base a las necesidades inmediatas de los clientes finales.” Sin embargo, un 60%
de los colaboradores encuestados indican que, si se programan capacitaciones para satisfacer las
necesidades de los clientes, con esto podemos identificar que existe una discrepancia en las
respuestas y que no todo el personal esta siendo capacitado y que en general no existe una politica

de capacitacion oficial. (Ver figura 6)
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Figura 6 Capacitacion para satisfacer necesidades.

No
40%

Si
60%

Nota: La figura muestra comparacion porcentual sobre si Blockchain BPO realiza capacitaciones

u otras acciones hacia los colaboradores. Fuente: Elaboracion Propia

Por otra parte, un 72% de los encuestados confirmaron que no existe un manual de politicas
de la empresa y un 80% de los encuestados dijeron que un manual de funciones es inexistente

dentro de la compafia. (Ver tabla 5 y tabla 6)

Tabla 5 Politicas de la empresa

¢ Existe un manual de politicas de la empresa?

Base 25
Si 28%
] T2%

Nota: La tabla muestra la comparacion porcentual sobre si la empresa cuenta con politicas. Fuente:

Elaboracion Propia
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Tabla 6 Manual de funciones

¢ Existe un manual de funciones?

Base 25
Si 20%
Mo a0%

Nota: La tabla muestra la comparacion porcentual sobre si Blockchain BPO cuenta con manual de

funciones. Fuente: Elaboracion Propia

Se identificd que tampoco existen planes de compensacion hacia los colaboradores. Esto
es muy importante destacar ya que esto puede afectar la motivacion y el desempefio de los

colaboradores.

La ausencia de planes de compensacion, area de recursos humanos, politicas, manual de
funciones afectan significativamente la gestion del talento humano, ya que no se emplean procesos
adecuados para los que estan ni para garantizar una efectiva contratacion. Se puede decir que se

requiere una mejora en los recursos humanos como:

- La creacion de un departamento general de recursos humanos para la contratacion de

talentos y para guiar a los nuevos trabajadores.

- Un gerente de recursos humanos, encargado de los entrenamientos, contrataciones, manual
de funciones y exposicion de la empresa en general para que los nuevos talentos tengan

una idea de lo que hace cada uno dentro de la empresa.
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7.4.2. Recursos Materiales

Blockchain BPO cuenta actualmente con recursos materiales tales como herramientas de

uso diario: computadoras, headset, mouse, mobiliario y oficinas.

Por medio de las encuestas se logrd identificar que hay desconocimiento o no hay claridad

sobre los recursos materiales que se cuentan actualmente.

Los colaboradores cuentan con dispositivos asignados que les permite realizar el trabajo
de dia a dia, sin embargo, se logré identificar por medio de la revision documental que algunos
equipos presentan fallos que puede retrasar al usuario o bien a futuro se pueda echar a perder el
equipo.

Los recursos dentro de la empresa son bastantes limitados. Las computadoras necesitan un
mantenimiento exhaustivo ya que muchas de ellas presentan problemas. Los sistemas operativos
de las mismas necesitan una licencia mas moderna para tener los mejores sistemas instalados en

las maquinas.

Aparte de las computadoras, es necesario que cada uno de los empleados tenga monitores
alternos para incrementar la fluidez del trabajo. La empresa no cuenta con esos recursos y se ha

quedado limitada al uso de laptops. (ver tabla 7)
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Tabla 7 Estimacién de Inversion de Recursos Materiales

Estimacion de Inversién

Recurso Cantidad Costo Unitario Costo Total
Monitor Alterno 30 $180 $5,400.00
Compra de laptops 30 $1,200 $36,000.00
Compra de Licencias de software
- Antivirus 1 $3,400 $3,400.00
- Office 365 30 $5 $150.00
- Windows OS 30 $230 $6,900.00
Total $51,850.00

7.4.3. Recursos Intangibles

La empresa cuenta con plataformas que han permitido llevar a cabo ciertas tareas para con

los clientes como se puede observar en la figura 7.

Figura 7 Plataformas

CX
— B2

. Metabase

& 4= slack

qualtrics™ FERE 00w
Casp1o:;
20,1
Campaigns @ Hotspotty
Bl Desk
CallTrackingMetrics mx
@) piscora 2Suwber
2 endesk freshdesk
) shopify

m Power BI @ helium

Nota: La figura muestra el paquete de plataformas con las que Blockchain BPO trabaja.

Fuente: Elaboracién Propia
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Por medio del grupo focal se identifico:

-Debilidad en términos de automatizacion: Los directivos y encuestados opinan que hay
mucho esfuerzo manual de parte de ellos, que esto afecta y desgasta mentalmente por lo que los
tiempos de implementacién y procesos se hacen alin méas extensos, y se establece la urgencia de
realizar automatizacion para satisfacer de manera mas eficientes y asi mismo disminuir el input

manual.

Al igual, los encuestados opinan que “Necesitamos algo automatizado para poder erradicar
el error humano. Estar digitando y haciendo procesos extra, toma mucho tiempo y quema muchos
recursos humanos en lugares que puede ser automatizado.” “Herramientas softwares que permitan
automatizar los procesos (procesos inexistentes en la empresa) en cuyo caso permitirian al

trabajador poder realizar tareas de forma concurrente optimizando los tiempos de respuestas.”

De acuerdo con la revision documental se identifico precisamente desde una perspectiva
del departamento de IT que hay tareas que deberian realizarse para facilitar el trabajo de los

colaboradores con sistemas simples y automatizados, como lo son:
e Implementacidn de sistema de contabilidad (Quickbooks)
e Creacion de base de datos de personas
e Creacion de Dashboard
e Desarrollo back-end
e Desarrollo front-end
e QA

e Ejecucion de la solucién de software y su debida capacitacion
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Los recursos claves que aportan valor es el personal capacitado con afios de experiencia en
puestos de liderazgo, al igual el conocimiento ya construido por 2 afios en la industria de
Blockchain, adaptabilidad a las peticiones de clientes y facilidad de ofrecer los servicios de manera
remota. Los recursos claves que hacen falta y puede que estén afectando en el potencial de la
empresa es las adquisiciones de plataformas que ayuden a automatizar ciertos procesos tanto como
a areas de operaciones, finanzas, mercadeo e IT, al igual este contribuiria a la agilizacién de tareas

y asi mismo la entrega de resultados con mayor rapidez.

7.4.4. Estructura Organizativa

La estructura organizativa de Blockchain BPO estd constituida en 3 grupos: C-Suite,

Global Insights & Nearshore Operations: (Ver figura 8,9,10)
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Figura 8 C-Suite
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Nota: La figura muestra el primer bloque de estructura organizacional de Blockchain BPO.

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 9 Global Insights
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Nota: La figura muestra el segundo bloque de estructura organizacional de Blockchain

BPO. Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10 Nearshore Operations

Director Mearshore Operations

| client Development

E5P5 BPO Operations Manager

Full stack Developer [ m

Targeter
Customer Tech Support

— Fleet Management

Inside Sales for Client
TBD

Nota: La figura muestra el tercer bloque de estructura organizacional de Blockchain BPO.

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados de las encuestas en su mayoria los colaboradores conocen sus jefes

inmediatos y como esta desglosada la estructura organizacional de la empresa.
Existen distintos tipos de organigramas dentro de las empresas, los mas comunes incluyen:

Organigrama funcional, estos tienen como objetivo "indicar en el cuerpo de cada unidad o
proceso, el nombre y las principales funciones vitales que deberan desempefiar cada una de ellas.
Esto facilita el analisis y comprension de todo lo que se lleva a cabo en dichas areas organicas que

conforman a la organizacién." (Brume, 2019)
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Organigrama estructural, estos muestran en si de manera gréfica las unidades

administrativas de una empresa y la relacion entre sus 6rganos. (Brume, 2019 )

Organigrama matricial, este es de gran beneficio ya que permite coordinacion en la
organizacion cuando se encuentran con multiples actividades. "Los organigramas matriciales son
estructuras que crean lineas duales de autoridad; combina dos formas de departamentalizacion: la
funcional y el servicio. La mejor ventaja de estos organigramas responde en poner juntos
especialistas de la misma rama, permitiendo agrupar y compartir recursos especializados a través
de los productos o servicios. Su mayor desventaja es la dificultad de coordinar las tareas de
diversos especialistas funcionales para que se termine su actividad a tiempo y dentro del

presupuesto.” (Brume, 2019 )

Organigrama vertical, este es el organigrama formulado en un orden jerarquico dentro de

la empresa, en el que se hace la division entre los rangos de cada colaborador.

El organigrama de la empresa es vertical ya que existe una jerarquia que inicia con el CEO
y bajo de ellos directivos que tienen otros colaboradores a su cargo. Por otra parte, esta se fusiona
con una estructura matricial ya que hay lideres en distintos equipos que permite mejores flujos de

alineacion.

7.4.5. Actividades Claves

Las actividades claves de Blockchain BPO estdn enfocadas en soporte técnico a
dispositivos, verificaciones de oOrdenes, procesamiento de tickets, activacion de dispositivos,

logistica inversa.

Segun la interaccion que realiza la empresa por medio de sus actividades diarias con el
cliente final, los directivos opinan que se debe continuar periddicamente las sesiones de
retroalimentacién e intercambio de comentarios ya sean positivos o negativos con el fin de seguir
mejorando las operaciones. Siempre venderse con el cliente, no dejar la relacion solo porque ya se

tiene sino de alguna manera seguir la dindmica informativa y de alcance periédicamente. Segun
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los directivos es de vital importancia mantener actualizados a cada uno de los clientes y ofrecer
aun mas soluciones que se puedan identificar. Por otra parte, hace referencia al recurso humano

actual en la empresa, indicador de la variable de recursos y actividades claves.

Para mejorar la relacion con los clientes, hay que tomar una accién méas agresiva y crear
dependencia por parte de los clientes. Los directores lo ven desde el punto de crear maneras para
que los clientes no dejen de trabajar con la empresa, comentaban que a veces hay empresas que
dan un servicio y lo que hacen es que limitan de cierta manera a su cliente, para que no se vayan
con otro que tal vez es mas &gil y logran construir un punto de dependencia para que ellos estén
mas tiempo y la relacion sea mas larga. Por otro lado, los colaboradores por medio de las encuestas
también indicaron la importancia del cuido de la relacion cliente-empresa dandole importancia a

la transparencia entre ambas partes e involucrar mas a los contratistas como puntos de contacto.

Otra actividad clave es el desarrollo de habilidades comunicativas ademas la constante
comunicacion para retroalimentacion se considera importante impartir sesiones de
retroalimentacion, y hacer saber al cliente que no se ven como un nimero mas dentro de la
empresa, sino que importan y son valiosos. Por otra parte, los colaboradores han indicado distintos
temas para mejorar la relacion con los clientes como lo es temas de certificaciones de calidad,
tecnologia, automatizaciones, inversion, los colaboradores indican que se debe ir mejorando
internamente areas las cuales presentan dificultades y esto conlleva a mejores resultados hacia los

clientes.

Con respecto a términos tecnologicos, para los directores, lo mas importante es la
tecnologia y nos estamos quedando "en la edad de piedra”. Los competidores han avanzado con
sistemas tecnoldgicos. Se considera que se ha quedado atras y es uno de los problemas mas
identificados actualmente, por la carencia de herramientas robustas que nos puedan permitir el
crecimiento. Asi mismo los colaboradores concuerdan con la importancia de esta, y alegan que se
debe de tener un proceso mas directo y mejor establecido en el que el talento pueda ser mas

eficiente apoyandose en las automatizaciones.
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Por otra parte, los colaboradores han indicado que un 68% de ellos estan de acuerdo que
hay facilidades de infraestructura y equipos para brindar un servicio de calidad. Se puede observar
que el 32% opina lo contrario, aspecto que es preocupante ya que un porcentaje significativo indica
dificultades para poder desempefiarse y proporcionar un excelente servicio. (ver figura 11)

Figura 11 Facilidades de infraestructura

Mo
32%

Nota: La figura muestra comparacién porcentual sobre facilidades de infraestructura y equipos en

Blockchain BPO. Fuente: Elaboracién Propia

Por otro lado, las empresas de BPO tienen potencial a nivel nacional. Los BPO tienen
clientes a nivel internacional y ofrecen servicios a extranjeros. Los BPO necesitan hacer
inversiones en tecnologia y tener el talento humano necesario para servir en diferentes areas. La
empresa carece de softwares tecnologicos que optimicen el trabajo y la propuesta para las
empresas. Un CRM (Customer Relationship Management) podria ser una propuesta para mejorar
la personalizacion y la conexion con los clientes. Para la empresa, es importante que se revalorice
la propuesta de valor y se haga un analisis con todas las areas laborales. Los pasos que se tienen
que tomar para formar una propuesta general son muy importantes y todos los directores deberian
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de aportar para el mejoramiento de la empresa. Se notd también, que hay una desconexién en
cuanto al equipo de trabajo, hubo directores que incluso desconocian los proyectos o areas en las
que la empresa esta trabajando.

Los clientes son la parte mas importante de todo negocio, que ellos sientan la necesidad
del servicio que se ofrece en el BPO es relevante. Los clientes, hasta el momento han estado
conformes con el trabajo hecho en el BPO; sin embargo, muchas cosas tendrian que cambiar para

el mejoramiento continuo.

Después de brindar todos los servicios al cliente, se deberia de hacer un analisis para
encontrar fallas dentro del proyecto y como mejorarlo. Todos los resultados del estudio deberian
de ser documentados. Un estudio de caso deberia de ser presentado al CEO para exponer las
necesidades tecnologicas y logisticas. El analisis deberia de ser hecho con cuestionarios

cuantitativos para los clientes y también para las personas que trabajan dentro del BPO.

El principal problema dentro de la empresa es la desconexion y desconocimiento sobre las
areas de trabajo en las que el BPO opera. Es recomendado que los directivos tengan mas curiosidad
y hagan mas preguntas sobre las areas de trabajo para el cumplimiento de sus tareas. ¢ Si mercadeo
no conoce del BPO, como se pueden hacer campafias para atraer nuevos clientes? La comunicacion
es la parte mas importante en una empresa. Si hay islas dentro de un negocio, no habra progreso.
Se sugiere que el CEO haga una reunion general para que la comunicacién entre las partes mejore
drasticamente. Sin comunicacidn, la empresa esta en peligro de ir a la deriva y muy posiblemente
quebrar. Un equipo deberia luchar en conjunto para hacer crecer un negocio, pero si todos se

enfocan en lo personal, es muy improbable que los problemas tengan solucion.

7.4.6. Flujos de Operacion

Actualmente referente a los servicios ofrecidos, se cuentan con dos procesos que pueden

ser adaptables para cada cliente. (ver figura 12 y 13)
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Figura 12 Dashboard Workflow
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Nota: La figura muestra el flujo de trabajo de parte de los servicios de Blockchain BPO. Fuente:

Elaboracion Propia
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Figura 13 Dashboard Workflow
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Nota: La figura muestra el flujo de trabajo de parte de los servicios de Blockchain BPO. Fuente:

Elaboracion Propia

Se logré identificar que el proceso actual se puede modificar e incluso crear nuevos
procesos para las areas que no cuentan con un proceso inicial establecido, como son los procesos
de Finanzas, IT y Marketing. En estos departamentos a pesar de que existen procesos superficiales
no hay ninguno establecido ni formal, y esto puede generar conflictos una vez se esté ejecutando

alguna tarea especifica.

85




“Formulacion del Modelo de Negocios basado en la metodologia Canvas para la empresa

Blockchain BPO S.A en el periodo 2022-2023”

7.5. Construccidén de proyeccion financiera para la empresa Blockchain BPO

7.5.1. Ingresos

En cuanto a los ingresos de la empresa, el director de Finanzas no expresé de manera
concreta la cantidad de ingresos que Blockchain BPO genera. Se consiguid a través de revision
documental informacion clasificada. Los ingresos totales son de C$127,563,217.00 al afio. (Anexo
AG)

En base a la revision documental, se logra observar que la principal fuente de ingresos esta
basada en un solo cliente que es aproximadamente el 80% de lo que genera Blockchain BPO. En
empresas de servicios como los BPO se tiene que buscar maneras para atraer a ese tipo de clientes

que sea permanente para tener un flujo de caja con mas liquidez.

En cuanto a los servicios que ofrece la empresa. el 90% esta relacionado con la logistica
de “miners” dentro del mundo de “Helium”. Todo lo que tiene que ver con la preventa y logistica
de la flota (delivery e instalacion), venta y postventa (reclamos, soporte técnico, etc) es la
especialidad de Blockchain BPO. Hasta el momento, el 100% de los clientes han sido dentro de
este gremio. Blockchain BPO es una empresa que nace de una consultora; por lo cual, ofrece

servicios de consultoria a estos clientes que requieren de servicios de mineria.

Blockchain BPO es una empresa que cuenta con una liquidez muy baja. Esto significa que
las cuentas por cobrar son demasiadas altas con relaciéon a los ingresos totales de la empresa
(52.86%). Cuando se habla de liquidez, es importante recalcar que hay que hacer ratios de analisis
para tener un mejor entendimiento del comportamiento de la empresa. Si se dividen los activos
corrientes, entre los pasivos corrientes, se obtiene la ratio de liquidez. Cuando una empresa esta
en 1.0 significa que tiene todo para solventar las deudas actuales. Todo numero debajo de esa cifra

significa que es una empresa no liquida. EI Blockchain BPO cuenta con una ratio del 0.7.

El activo corriente estd compuesto por una cantidad alta de ventas de servicio al crédito

(57.40%). La cantidad de cuentas por cobrar aumenta la cantidad de activos corrientes; sin
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embargo, la cantidad de pasivos corrientes excede a los activos. Esto genera que la ratio esté por
debajo de lo necesario para suplir la liquidez de la empresa a corto plazo. El tiempo de cuentas por
cobrar debera reducirse a futuro para que se pueda cumplir con los pagos a tiempo. La liquidez de
una empresa es de las mas importantes a nivel de negocio, ya que es lo que paga las cuentas
pendientes a corto plazo.

7.5.2. Costos

Blockchain BPO es una empresa pequefia por lo que una de las propuestas seria cambiar
las oficinas. Uno de los costos mensuales mas altos es la renta del edificio en el que se emplea.
Actualmente, la empresa llega dos dias a la semana. Si se deja de rentar el edificio y se consigue
un lugar mas accesible, los costos bajaran drasticamente. El costo del servicio varia en dependencia
de la dificultad de la tarea, ubicacion del servicio, tecnologia requerida, competencias y
habilidades requeridas. El costo total de servicio de un agente que trabaja de forma remota es de
$8 la hora. Para el caso de trabajadores fijos, este monto asciende a $13 la hora debido a los costos
adicionales de infraestructura, equipos de oficina, impuestos y otros. Por lo consiguiente, se
considera de equilibrio en 8 dolares americanos la hora para trabajadores remotos y 13 dolares

americanos para trabajadores fijos.

Los costos estan expresados en cordobas y fueron extraidos de la revisién documental de
la empresa. El total de costos es de C$(96,876,921.94). (Anexo AG)

Los costos de operacion tienen que ser reducidos para generar un margen mayor en cuanto
a ganancias. Los costos del servicio son de los mas altos del reporte. Se sugiere que, para reducir

costos, se contrate a mas personas como contratistas que trabajen directamente para el cliente.

Se sugiere eliminar el costo de la oficina ya que es una suma muy alta. El costo de tener
una oficina es de aproximadamente $8,000 al mes. También se sugiere eliminar la suscripcion de
maultiples plataformas que en la actualidad no se utilizan. Caspio, una plataforma de base de datos

no se esta utilizando. El costo es de $209 al mes.
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7.5.3. Gastos

Los gastos de la empresa fueron obtenidos a través de revision documental. El total anual
de gastos fue de C$(54,977,637.77). (Anexo AG)

Los gastos operativos requieren de un cambio. Hay gastos de la empresa que no son
necesarios. Una opcion en reducir costos es bajar la cantidad de bonos e incentivos que se les da a
los empleados. En las cuentas, también se puede ver que hay gastos por viajes, y también por algo
que se denomina bono por incapacidad. Se recomienda hacer una valoracion a profundidad de los

bonos e incentivos.

Los gastos administrativos también son muy altos anualmente. Para el afio 2021 (Anexo
AG) podemos ver que hay un total de C$(45,703,743.69). Es de los gastos més altos que estan en
las cuentas de la empresa. Esto deberia de bajar cuando se aplique la recomendacion de que los

trabajadores trabajen remoto.

De los gastos, podemos ver que de los méas grandes que la empresa tiene son los gastos
operativos. Con un aproximado del 60% podemos concluir que los gastos de este origen son uno

de los principales motivos de que la empresa no esté generando tantas ganancias.

7.5.4. Utilidad

La utilidad de la empresa fue obtenida a través de revision documental. El total anual de
utilidad fue de C$(7,576,402.80). (Anexo AG). La utilidad esta en negativo debido a la cantidad
de gastos y costos con los que la empresa cuenta. Al final del afio, Blockchain BPO demuestra que
necesita un cambio en cuanto a la cantidad de clientes y también a reducir costos. Una empresa
que solo representa pérdidas fracasa en un lapso corto de tiempo. De acuerdo con los resultados
obtenidos de tanto costos como gastos muy elevados, se recomienda realizar trabajos con
contratistas, al igual que optar por una modalidad de trabajo desde casa para ahorrar los costos
actuales de renta del espacio fisico. Esta modalidad seria beneficiosa y se ha demostrado que se

puede obtener los mismos resultados que estando desde una oficina. (Ver Anexo AW)
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VI1II. Conclusiones

Se concluye que los servicios actualmente ofrecidos por Blockchain BPO existen algunos
que no estan siendo aprovechados en su totalidad. Por otra parte, los atributos ofrecidos se pueden
sacar mas provecho, pero se identifico la falta de tecnologia que facilite las tareas actuales
realizadas. Ademas, se pudo concluir que la ventaja diferenciadora no esta siendo potenciada ni

divulgada en redes sociales por la ausencia de un plan de mercadeo.

Con respecto a la estrategia de mercadeo segun los hallazgos de los instrumentos
empleados, esta es inexistente. ElI segmento de los clientes es muy especifico y no se estan
realizando planes o acciones a tomar para diversificar las industrias con las que se pueden trabajar

con otros servicios que no necesariamente deben ser los de la red Helium.

Segun los resultados, los canales actualmente elegidos se han tomado muy a la ligera por
lo mismo de la ausencia de un plan de mercadeo, las redes sociales estan inactivas y segun los
resultados los medios digitales son los primordiales y esenciales para poder dar a conocer al
publico sobre los servicios. y poder llegar a clientes potenciales. Por otra parte, se identificd que
aun la empresa se puede considerar como emergente y carece de procesos establecidos y politicas

para poder realizar alianzas solidas con BPO a mayor escala en Nicaragua.

De acuerdo con los resultados, se logro identificar una urgencia en el tema de gestion de
recursos humanos que tiene que ver con la falta de herramientas que faciliten el trabajo de los
colaboradores e igualmente equipos de mayor calidad. Los procesos actuales de la empresa estan
Unicamente esquematizados para los servicios de Helium, las areas de mercadeo, IT, finanzas e
incluso operaciones necesitan actualizacion y creacion de procesos mas eficaces. No existe una
estructura adecuada de funcionamiento, y este parte inicialmente desde el CEO que no ha dado
direccién clara a ninguno de los directivos de los pasos a seguir, por otra parte, existe la necesidad
de inversion en tecnologia, estructuracion y creacion de presupuesto para cada, al igual juntas con

directivos para poder crear una alineacion adecuada entre departamento.
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Segun los resultados financieros se logré identificar que existe un alto porcentaje de
cuentas por cobrar (57.40%), asi como un peso significativo en gastos y costos actuales son muy
altos que producen pérdidas en el ejercicio. Se logrd determinar que no hay planes de accién
respecto a estos temas y deberia ser un aspecto muy importante para evaluar la situacion financiera

actual del negocio.

Al hacer el analisis de la empresa, no existe actualmente un modelo Canvas a la hora de
realizar negocios. Se considera que la metodologia Canvas se adapta a la empresa por lo que este
trabajo presenta la propuesta de modelo de negocios que fue elaborado con fuente principal de las
debilidades encontradas en el anélisis de resultados, tomando este como punto de partida para la

realizacion del disefio adecuado del modelo de negocios.
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IX. Recomendaciones

Se recomienda un plan de accién que conste de un cambio evolutivo dentro de la empresa.
Lo ideal seria hacer un cambio rapido/sistémico con planes de accion establecidos previamente

para cumplir con el objetivo general.

Para un mejoramiento continuo, es importante tomar en cuenta las recomendaciones
expuestas en el analisis de resultados. Si el proposito es que la empresa tenga un mejor desarrollo

en la industria, se tiene que seguir paso a paso para lograr avances significativos.

El equipo de directivos junto con el CEO debe reunirse para poder reevaluar y estructurar
los servicios actualmente ofrecidos y se analice las propuestas indicadas en el presente trabajo y
en un plazo de 9 semanas se puede solidificar la estructura de servicios con el fin de superar la
debilidad en cuanto a servicios no explotados contribuyendo a la definicion de la propuesta de

valor.

La empresa debe seguir un plan para establecer aspecto diferenciador a nivel externo e
interno, dando seguimiento al plan de accién presentado en este documento. Este ira ligado a una
estrategia establecida por el equipo de mercadeo con el fin de atacar la debilidad encontrada sobre

la ventaja diferenciadora, este puede ser ejecutado en un plazo de 14 semanas.

Se sugiere llevar a cabo el plan propuesto para el desarrollo de negocios y explorar nuevas
industrias con el fin de superar debilidades en cuanto a diversificacion de mercado, este abordaria
una investigacién detallada y ejecucion de actividades como elaboracion de listas de prospectos,
campafas de correo, mensajes, llamadas, etc. y seguimientos. Dicho plan se podria llevar a cabo

en un plazo de 8 semanas.

Las acciones de mercadeo digital son claves y se podrian ejecutar en un plazo de 10
semanas, de acuerdo con el plan propuesto en la presente tesis. Este vendria a atacar la debilidad
encontrada respecto al plan de mercadeo inexistente actualmente en la empresa. La definicion y

ejecucién del mismo involucra tanto analizar la marca como establecimiento de estrategias que
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podrian contribuir al posicionamiento de la empresa en medios digitales y canales utilizados,

siendo una tarea primordial que aportaria a la estructuracién de la estrategia de mercado.

Se recomienda la apertura del departamento de Recursos humanos, una de las debilidades
mayormente indicada por los colaboradores durante esta investigacion. Se recomienda tomar en
cuenta el plan de accién propuesto para que se pueda solidificar y ejecutar acciones
especificamente relacionadas al area de recursos humanos. este podria ser ejecutado en un plazo

de 6 semanas.

Se propone establecer un plan de proyeccion financiera con el fin de reducir tanto costos
como gastos expuestos como propuesta en la presente tesis. Este tendria un plazo estimado de

ejecucion de 10 semanas.

Finalmente, se recomienda dar continuidad a la iniciativa de propuesta una vez realizado
el modelo de negocio para mejorar la rentabilidad, directrices existentes y objetivos

organizacionales para la empresa Blockchain BPO para el periodo de 2022 — 2023.
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XI1. Anexos

Anexo A

Procesamiento Cuestionario a colaboradores

Blockchain BPO
Modelo de negocios

Directive #1 - Director de Finanzas

Directivo #2 - Director de [T

Directive 23 - Director de Cperaciones

Diirectivo #4 - Directora de Marketing

Diractivae #3 -
Gerente de
desarrollo de
negocios

Analisis por pregunta

PROPUESTA DE VALOR

1. i Qué tan alineadas
consideran nuestras
propuestas de valor frente a
las necesidades de clientes?

1. Yo pensana quizas que = esE
bastantz alineads pars |3z necesidades
porgue tenemos ka capacidad para
darles servicios a diversos fipos de
companias o diversas industrias,

2. Qwizas tznemos mas foralzzas en los
cligntes d= sfusrs porque shiesta s
mayoria de nuesira cartsra y aca en
Micaragua no hay tantos como sfuera,
pero si piensoe gue 513 slineado porque
oodemaes cubrir las necesidades uns vez
qus t=remos 3 los clisntes.

*. Estames alineados 3 lzs necesidadss de
nusstros clisntes pero tenemaes muchas
limzantes, aweces alinearnos a la
necesidad de nuesiros clientes nos obliga a
NOEQires @ eNtrar 3 un punio de esires
empresarial en gl que basandonos en
herramiznias gue se carecsn en (3
empresa, logramas apenas medio
sdaptarnos 3 2535 necesidades de ssos
cligntzs.

2. Para poder dar una propuesta de walor
desde 2l punto de |T, seria mas que todo d=
tzcnologias basicas que s=an nusstrs bass
Ccperstiva que nos permitsn tener una
arganizacion Nema pars que despuss 853
misma organizacion intemna nosotros |as
reflejemas 3 nuestros chentes.

3. Algunos sjemplos de tecnalogiss
bazizas, serian sus s=rvidores de dstos, &5
nec=sario. Tambien seridarss para
senvicao web y podames tener una
comunicacion intemacional entonces se
pusden dar servicios o proveer
aplicsciones web 3 =sos clizntes que
permitan gue |a interacsion con nosotros
=23 mas gficente.

1. Mosoiros desds operacionss Ccreemos que

ademas de las emorzsas en el loT smvironment,

iban a venir oiras estrategias para capturar esie

tipo de clientes que tienen semvicio a una escala
baja.

2 Nosotros no tenemas wn proceso definide
de reclutamisnto, que s un problems para
nesotres. Si nos viene un cliente ahorita
necesitando 30 personas, estamos &0
problemas.

1. Creo que abarcs tanto, gue queds
muy d=bd en muchos de los aspectos.
2. Al menos en el sitio web, hay una

mezzcla de muchas cosas que 3l final
terminan sienda muy debiles. Fara alguien
Que tratara de contratar 3 la empresa,
quedaria como muy “no sxperto” en c3si
nada.
3 Tratarnos de promover pegushas
STIpresss eonologioas por que 50 25 o
que hamaos pusste de palsbras clsves en
=l sitio wieh paro fala mas evidencia d=
gue s& reglments 85 nuesiro expertse.
4. Deberiamos de describir que tipo
de emprasas =f 5= scoplan & lo que
verdaderaments podemas ofrecsr, por que
zhi hay cosas hasta de contabilidad.

5. Casas gque estamos poniendo solo
por las palabras claves que SEQ queris
incluir 3hi, pero que mas bien confundirian
a alguien gue entre y que talvez seria =l
clientz ideal de las startups.

6. En vez de enfocamos tanto en las
ndustrias, deberiamos de enfocarmos mas
en los procesos.

1. L3 informacion
E5 MUy ¥Eg3, muy
peneral. Entonces

Crec yo gue
necesiameos hacer
este gjercizio.
Primera, quienses
s0mas nasotros, que
podemes ofrecer, gue
cspscidades
t=nemos, gus historia
podemaos dar psra
soporiar es0.

2 For que &
problema d= hacer
nicigtvas asi, 25
como agamar lo que
se3 pero reslmente
=stas tirando 3l
universo puss, y de
eso, gquetewaa
casr?

3. Maz bign,
d=beriz de ser mas
dinigido. Todo tiene

que iren
concordancia. Una
comaenacion enfre I35

0535 gue 52 pueden
hacer como IoT a

como tambien &l tipo

de senvicio qus
quersmos dar.

- Los direciores de [T y finanzas esian de acusrdo
con que hay una propuesia de walar. Los de
Operaciones, Marketing y Desarcllo de negogios
creen que no hay propuesta de valor en la empresa.
Que se necesta resstructurar toda |2 propussta en
b=sse 3 un BPO y no solo pars el arss de
Blockehain in ITO. Con esto podemos concluir que
hay una discrepancia entre |as respusstas y
opiniones de los directives. Hay uns desconeccion
que =sta haciendo que |z empresa no funcicne =
come debena. Todas |3z areas deberian de estar
alineadas &n cuanto 3 l3s respussias.

Fuente: Elaboracion Propia
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Directive #3 -
Directive #1 - Director de Finanzas Directive #2 - Director de IT Directivo &3 - Director de Operaciones Dirzctive #4 - Directora de Marketing d?:ar?rr:ﬁud:e Analisis por pregunta
negocios
2. ;Dénde podriamos atacar 1. Qizas eficienciz en |z respussta si 1. Capacitacion humana de como estan 1. Con &l primer chente de loT, nos 0 1. Mecesitamos - Ba=sdo en las respuestas de los directores de
mejor las necesidades no bien =5 cierto por ko menos mi respuesta | entrenades, ellos son muy busnos perg = adaptzbames, lzs necesidades no satisfechas mejorar b que Qperaciones, Finanzas e IT, pedemos concluir gus
satisfechas de los clientes? | fue basada en que silogramos cubor |z | tuwiesen tecnologias que les syude &0 su fueron de nosotros a nivel intema. Habian demas wender Mo | lo gue mas necesitamos dentro de |3 empress es
necesidad sl finzl. Sin embargo, si hay trabajo de dis a diz su rendimisnto seria MUChaEs cos3s en |as que no estabamos, como podemaos vender algo| tener mas automatizaciones para ofrecer un mejor
limitaciones internas que permiten que | muchao mejor. Seria mucho mas sficiente. | djfmos antenomments, no estsbamaos preparados gue ne somos. 2 | senvicio 3| ciente. Hacer rabsjos manualss tiende 5
el proceso se3 mas engorroso, un cuello para ellas y sin embarge lo hizimos, pero vEendemos 3 una quemar muchos recurses humanos ¥ 3 que esas
de bot=lia que no permite que fluya sino quemamos muchos recursos humanos. ermpresa 3 |3 gue no DErsonas cometsn errores. Eso pusds ser
[UE S8 NECESian MUChas recursos mas 2. En wez de tener un CRM usabamos lz vamos a funcionar. | perjudicia! para [3 empresa cuando se e presente
p=rs cubrir |3 necesidad. Google Sheets. Lo cual no es bueno ni a mediano un resumen o repone =l clisnte.
2. Hay demasizdo esfuerzo humano ni a largo plazo. Por que le estas pidiende al
manuzl en los rabsjos, entonces creo colaborador que aplique ko que un sistama
pugs que =n ese sentido hace falts un deberia de hacer. Es un proceso muy tedioso que
poco eficientizar procesos, desarrollar abre £spacio 3 COMBtET SrTOrEs.
mas herramientas, tener politicas mas 3. 5i tenemos un clientz 3 futwro como =1
clarag, tener mejor entrenadasz 3 83 primero, tENdremos UNos PEQONES por QUE una
personas. S depende demasiado del de las cosas que no vieron bien fee el “lack of
input manus| de uns persona, entonces transgarsncy”. Lo que quisre decir eso 23 que
rECesiamos Mas automatizaciones pars elios no podian hacer preguntas directas 3
satsfacer de una manera mas eficientz. personas, sino que tenian gue pasar por un filro.
4. Tenemos gente muy eficients pero
CIEEMaS QUE NBCSsitan un poce mas de
formacion en chent managemsant.
3. $Qué otras friccicnes que 1. Cigrtamente, estamas dentre de |3 1. Me hemos explorsdo darle un acceso 1 Mosotres podrizmes sstsfacer sl chanie | 1. Yo creo gue lo clave es identificar | 1. Mos enfrascames |- Podemos concluir que no 52 ha sxplorade mas alla

no hemos explorado de los
clientes podriamos satisfacer
con &l pertafolio actual®

parts tecnologica pero las herramientss
san muy Emitadas, no damos visibilidad.
2. Realments, nuestro mercade dentro
del bleckechain es bien limitado. Solo o
wemas basado en las expenencias que
hemaos tenido con otros crypto y cierto
tipo de soporte. Realmente, el mundo de
blackechain es amplisim y creo que
tedawia no tenemos (3 capacidad, el
entrenamignteni siquiera suficients
sleancs en ese mercado CoOMo pars
explorar.

3. Hay muchas cosas de crypio que no
hemos explorado aun quizas por falia de
inversion, de tiempo de recursos, =n
sxplorar &l mercado, capscitscion,
harramizntas, ete. Creo que tedavia
estamos encarrados 2n una pegusfia
parts, basado en |3 sxperiencia con &l
chente pasade, pero estamos quedando
quizas en un 1% del 89% gue es todo
es2 mundo, hay mucho soporte ahi que
nosotres no tenemos ni idea.

mhd a nuestros clientes, ni un acceso via
computadora 3 nuestros clientes entonces
ahi talvez ese mundo no lo hemos podido
explarar asi ellos no tienen una forma de
conectividad a nosotros y decir, woy 3
acceder a esta informacion ya sea por m
laptog, mi computadora o si talvez uno de
es0s clizntss esta en una is'as haoendo
Megocios pEro quUiers 3CCES0 3 Wer cisna
informacion, no heros podido darle =se
tipo de acceso y seria muy bonite poder dar
asi una herramienta basica no tan
sofisticada y nos syude 3 nosotros inclusive
3 tener una mejor imagen en el mercado.
2. Crzar nuesira propia criptomansda,
POIQUE ¥3 CONOCEMOE Como funcicna v
podris ser una oportunidad muy buena y
tenemos las bases que podria convertirlo
en que s= fusras construyende slgo mucho
mas grande, crear una cnipio pars Nosotros
no s2ria tan complicsdo porgue ya
conocemas i3 parte operatva. Y3 vemos
oMo olras EMpresas manejan sus cripto,
hotspot, coolspat, los devices basicos pars
Qenerar minenia y nosofros podriamas
aprowschar 25 conocimienta para aplicarlo
3 Uno NUEStTo.

aciual con &l talento humano. Por gue tenemos
personas que podemos desde operaciones
podemas decir que vayan n lss tareas y
al mismo tiemnpo atender 3 los chentes.

2 Lo que hemas visto de las emoresas ez
QUE 50N SMPresas pEIusnas en iermnes de
empleados. Ahi vemos que ahi es donde hay mas
necesidad.

3. o he vista ko de |z pagina web y es cierto
que 2513 muy enfocado en cosas de loT.
Potenciales clisntes pueden estar desinteresados
por &l enfoque que se le esta dando 3l negocio.
4. Podriamas wender los procesos que
nacemos, antes que |3s industrias que
atendemos. Proveer =l servicio de tech y
customer service support de |s comunicacion.
Somos un pusnte pars que nuestro clients pueda
ofrecer 250 & sus chetes.

35 caracieristicas principales y otrs cosa
&5 que tenemos que saber que el modelo
de negocio 85 QUE SON DET3 EMoTEsas de

2 amos.

2 Formar una estructurs en ls que
sepamos que los clientes sole van a durar
dos anos y gue hay que estaren
constante busqueds de cintes.

3 El BPO esta enfocado en empresas
que estan sshendo.
4. o siznto que silos procesos estan

bizn armados y bien sistemizados, podes
DONEr 3 pETSONES QUE No Benen tanta
EXpPEMENTia &n estas areas.

en slgo y no salimos

de ahi. Tenemos que

zar flexibles viendo &l

modelo de negocio ¥

formar una estructura
¥ un balancs.

de los que conccemas actualments, nuesiro
conocimiente como empresa abarea el 1% talvez de
un munda tan grande como es el blockehain debida
3 que na s2 ha proporcionado k3 inversion,
capacitazion . herramizntas ni recursos aun. Por
otra parte, & director de [T propone crear nuestra
propia criptomoneda, ya que conocemos el area
operativa ¥ no seris tan complicsdo adentrarnos =n
ella.

Fuente: Elaboracion Propia
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Directive #1 - Director de Finanzas

Directivo #2 - Director de IT

Directivo #3 - Director de Operaciones

Directive #4 - Directora de Marketing

Directivo #5 -
Gerente de
desarrolle de
negocios

Analisis por pregunta

4. ;Camo ven nuestros
clientes un resultado exitosa?
& Qué puade ofrecer nuastro
portafolio actual para
acercarse a ese resultado?

1Yo crea que basado en el mercada
fue =stan nuestros clizntes,
principalments == enfozan en el tema de
tener las cosas, de tener un resultado
tanpible. Si yo te page ciera cantidad o
un faz por hora, quisns ver este
resultsdo. Siento que primeraments s
enforan en g5,
2.Ests cliznte grands que ya
conooemas, pues ellos estaban
satisfechos porgus tenian el resultsdo.
El resultado, &rs el soporte que sllos
neczsitszan, los tickets, llamadas,
moderaciones que 52 necasitshan
atender, et Primeraments, sllos se
enfacan en lo basicn de necasito realizar
g2 rrabaje, 323 lo que =28, un sopone
o una llamada y creo gue es ahi donde
nosotros pudimos entregar ese
resultsda.
3.Creo que en primer lugar, 2l cliente le
imporia que |e hagas el trabajo pero
tambien si queremos smpliar, toda esta
conversacion en buscar en como
neremeniar ventas e incrementar la
posicion, necesitamos salir de 53 parte
basica = irmos a ko que un chenie mas
demandante pidiers que ya == calidad
de procesos, seguridad de informacion,
visibilidad de |a informacion y otro tipo
de resuhtados que ellos quisrsn mas slla
de ko bagico.

1. Con respecto a que podemos ofrecer nuestro
portafolio scteal, considero que tenemas accesa
bastants limitade. Ess respuesta, oreo gque shorta no
podemas ofrecads mas nada.

2. Para diversificar el portafolio actual, pedriamos
nclusive ayudarles a manejar sus necesidades un
poquite mas agikes inclusive podemaos ayudarkes 3 ver
otras necesidades que talvez los no han pedido
ograrss ver o senvicios de expansienss que talvez slos
pueden s&r muy Bmitades, un ejemplo, talvez quisisran
MEerss &N un estado o 8 otre pais, de ir de forma
internacienal y no han podido pasar esa logistoa 3 ess
pais, pero talvez nosotras podriamos gestionarlos y decir
rirgn nosotros podemas hacer que ustedes =2
=xpandan en ests zona, sudamernics, 53, 210 porgque
tznemas los recursos para hacerios.

- Las rezpusstas de los directores de [Ty de
Finanzas concuerdan con que lo que necesitamos
&5 demoestrar con heches los resuliades del rabajo
y del cumplimiento de ko salicitado por el cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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Diirective #3 -
Directive #1 - Director de Finanzas Directivo #2 - Director de IT Directivo #3 - Director de Operacicnes Directivo #4 - Directora de Marketing d?:;?rr:ﬁuddee Analisis por pregunta
negocios
5. ;De qué manera pademas | . Yo shispelo bastante &l tema de las | 1. Creo que shi, come siemipre o hemas mencionada, 1. ‘o le decia 2 ellas que 2n el punte d2 1. Entonces pisnso gus podriamaos y' ] - Hay cierta discrepancia entre gl depsmamento de

IT y de Mercadeo. El de IT propone que veamos 3
futura y propongamos pagustes, mientras que |a de
Mercadeo propone que esperar 3 que el clients ves

ofrecer paquates para esas emoresas y
podemaos wer cusles son sus necesidades
internas. Enfoearnos mas en los sarvicias.

opsraciones, nuestro walor agregado puede ser

bueno yo bz he mencionado personslments, s crear |
presentado de mansrs difgrente.

herramientas, creo que como un BRFO
nucleo de |z emprasa. ¥ nucleo 25, no que Se necesita

integrar mejor los servicios
realments =2 necesits en una inversion,

que ofrecemos [paguetes)?

iComo podemaos
empaquetarlos mejor?

por gjernplo softwares de manejo de
datos, algo basico que creo Que es un
proyecta que propusimoes, &l tema del
tel=fone. Sivas 3 dar un soports de
telefonizs, t2nes que tener uns
plataforma que tengs metricss, si
tenemas herramientas como Call
tracking metrics, 3CX. Sin embarge, su
uso &5 muy basico y =i hablsmes de un
B8P0 debemas de tener un sistema muy
fugrs.

personal, que se necesita un manager o 3 gerentss, 10
j eso no es el core. El core 25, como estamos en la
=rs digital, ko principal &5 ks manipulscion de la
informacion y como manipulas 1a informacion? siendo
dusfio de esa informacion
2. Inclusive se pusde desarrollar algo in house que
ayuds converger todos eso datos, ys 523 de nomina,
contabilidad, cosas financieras, de los clientes tambien,
provesr servicios de datos o coma lo estabamos
hablando logistica.

3. En e=3 partz de los pagustes, como tods emprasa si
nosciros podemas darle todo lo gue nuestros clientes
necasitan en primer, segunda y tercer necesidad, hay
que ver tode =zo0. Agquslios 52 acercan 3 nosobros por

una primer necesidad pero detras de esoestals
s=qunds y tencer nacesidad ellos tshez o pusdan

solventar pero gue si nosotros nos podemes adelantar a
=50, como estabss mencionando &0 un paguete seria

rmucho mas excelents, porgue ya nos adelantariamos 3

detirle, mira ustedes tienen una necesidad de esie tipo

que segurarnante esta ligadoe 2 esto

4 Un paquete que podriamaos ofrecer es un servicio de

activacion pero tambien te ofrecemos un servicio de
rastreo geografice y pegames esta aplicacion movil que
wos |e podes dar 3 s instalers y pusde ir chequeando
coma s wa maviendo, si esta en |3 bodega, sino esta

&n |a bodega de una forma mucho mas agil. Le

ofrecamos a nuestros clisntes y te spussto 3 que dicsn,

250 Mg gusta. Y mas si ke damos =0 tiempae reslun
mapa de sus disposiives seria mucho mas sxcelznie.

=,
hablar de tiernpo y de |35 necesidades que tiene
&l cliznte. Viendo bundles. Lo que tambien

necesidades,

Tenemos que visionar eso, tenemos que

comentsoEmaos 85 QUE 0 cusEnto S |35

vigne otro chente, 52 van 3 volver

actividades no satisfechas por 3 faha de
recursos.

Come dijo El director de Operaciones, el
cligntz potencial s agquel que tiene pocos
emplesdos sin importar |3 can de
anes en =l mercade.

2 Mosatros no podemos predecir lo
que el chente va a3 nacesitar, mas bien
tenemaos que preparames infernamenta
psra poder ofrecerls eso 3 lss empresas. .
En es= momento, cuando ya tenemo:
cliznte podemes decirle, vos necesitss
marketing? te podemos ofrecer ez,

3 Mo podemos sdelsntamos a sus
necasidades. Mo pedemos sar tan
cuadrados con lo que ofrecemas, estar
disponibles para ko que =l cliznts necesite.

Poder adaptarnos =n bass 3 s necesidad.

Tenemas que reesiruciurar [ propuesia
=n general.

sus necesidades y solicite un apoyo extra por parts
de ls emoresa. El dirsctor de Operscionss tambien
oping que deberizmos de formar paguetss psrs que
== ofrezes 3 largo plaze. Dar servicies a lo large del

proyscto, snficipsndose 3 los hechas.

Fuente: Elaboracion Propia
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Diractive #1 - Director de Finanzas

Directivo #2 - Director de IT

Directivo 23 - Director de Operaciones

Directiva #4 - Directora de Marketing

Dirzctive #5 -
Gerente de
desarrollo de
negocios

Analisis por pregunta

5. ;Hay algin otro producto o
servicio que podemaos ofrecer
de manera rapida que pueda
ser un buen complemento al
portafelio actual?

1. La verdad, yo pienso qus no
conocemos tan bien 2l mismo universo
donde b= damos servicio por ejempio
shaonta vemes regiments solo I3
necesidsd especifica que damos porgue
BS COnOCimiEnto gue tenemaos siento
que para poder tener una beena
respuesia shi tendriamos que conocer
mejor 2| mercado y 351 tener 3
confianza de decir la propuesta.

2. Por bz menaos yo que me relacicno
con aperaciones ¥ [T no weo como
decirle mira t= ofrezco este si con costo
gl rabaje gus tenemas &= una tarea
muy basica.

3. Creo gue deberiameos tener una
ESIrStEgs 337 iNMErsive, conocsr mas e
mercade sin misdo 3 mvertr en las
neTamisntss que NecSsitamos para
noEctros darnos cusnta tambien de eso,
hacer inwestigacion de otros
competiderss, y coneeer que es lo que
hacen adicienal a lo de nosotros. Pero
250 requiers una estrateqia fuerte,
estariamos expandiendonos de una
tarea muy basica qus es o qus
hacemos nosotros 3 alge mas seroy
eso implica tecnologia, conocirmiento del
mercado, horas de investigacion =n el
mercado y competidores.

1. Nasotros podriames apoyaries en estos momentaos,
neluso con |3z limiantzss en sus ventas. Las ventas de
dispositvos porque tenemos |3 capscidad de acceder s
los client=s y I3 capscidad de disponer de esos
dispositives. En que consiste, que podemaos poner, mira
un installer que vays a recoger o gestionameos 2l envio
de un dispositive y lo podemos instalar shi nomas y eso
lo podemos agregar coma un servicio y 3si ayudar en
sus wentas y ayudarles 3 expandirss.

El departamente de [T, podriamaos apoyar con
limitsntes relacionadzs 3 ventas de nuestros
clientzs. Debido 3 que considera que =itenames I3
capacidad de llegar 3 s punto, podriamas ir mas
alla & invclucrarnos incluso en logistica y agregarlo
COME UM SEricio.

7. £Que otras necesidades de
los clientes podemaos
satisfacer?

M

1. En la primeras necesidades qus ys tienen
igentificadas que la= necesidades s=cundarizs no
piensan que nosotros las podemos resolver. Considero
gue no hay.

Fuente: Elaboracion Propia
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Directivo #3 -
Directive #1 - Director de Finanzas Directivo #2 - Director de IT Directivo #3 - Director de Gperacicnes Directivo #4 - Directora de Marketing d'::;rr::ﬁud;e Analisis por pregunta
negocios
B. ;Qué complementos o Ml - il
extensiones son posibles en
nuestra propuesta de valor?
8. ;:En qué otras tareas Ml - il

podemos apoyar a nuestros
clientes?

10. ;Que oportunidades

existen de complementar
nuestros servicios con el
portafolic de otro socic?
Hacer un mapeo de socios

claves o aliados claves

1. 52 puede, es= san3 un tema de
tercerizar. Por ko menes a como decia a
inicio sienta que no CONGCEMOS quisnes

S0n nuestres comgetidores agui. Para
aliamos con alguien, creo que se
necesita mas conacimiento y iecnologia.

2. Recomandaria que se hicieran liness
adicionales del negaocio, podria ser de
cualguier linea de outsourcing, pusden
ser servicios de soports de atencion al
cliznts por ejemplo, que 250 &5 ko mas
basico. Podria ser cierios procesos mas
especaizados, stencion al clisnts loca!,
madris ser en espancl tambien o 20
ingles.

Fuente: Elaboracion Propia

1. Mo estamos aprovechando el acceso a |3 informacion
que tenemos por ejemglo, si frabajames con instaladores

tipo cuadrills que ocupen instalacion de torres, tipo de
2535, nosotros tenemes conocimients por ejemplo de
que aperadores existen en esa zona y podniamos
syudamaos a que elles mismos nos ayuden a movilizar
estos dispesitvos locs! y &l igual a lo exderno.

2. Ahorita, lo que s& me ocurre son los rrailers, los qus

ocupan kos bitooin pero necesitamos aun ks empresa
mas madura, pedrizmes slizmes con uno de sscs
proveedores para mover dingng, gars hacsr cambios,

comprar y eso. Porgue tambien tenemos | capacidad de

poder metemnos a se mundo.
3. Se necesia madurar |z BPO siempre en 253 linea

porgus es |3 mas inmedists y ys 8 lsrgo plaze podriamos
met=mos & un grupo de logistics, importar productos que
3 gent= compra n ebay, amazon. Son cosas que porlo

menos para Micaragus, s un mancade que esia
craciendo.

1. Podria ser una oportunidad, es dificd ver
afuera cuande desde adentro necesitamos cosas
Dara trabajsr.

2 Por que =i queremaos opsrar asi,
necesiamas primero, recursos humanos. Si se
puede hacer pero va a ocupar bempo y espacio
por el tiempe de entrenamisnte.

3 MNecesitames recursos humanos que
podamos llevar a ofras areas de ls empresa. Pero
lo miro simgpre 3 nivel interno primero y despes
wver 3l horizonte y ver bas grades BPO. Por que
ellos no wan a dar campanss de 10 personas por
que senia una perdida.
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1. Pues podria ser pero come soa
Bmpresas pequenas, ne se si perderias.
Propuesta de wakar por que =i nos
wendemos 3 empresas peguenas no
valdria la pena juntsrse con alguien. A
mengs que nos ofrezcames con cientes
grandss, y stendamos una parte de lo qus
necesits el clients.

2 Tambien yo pienso que deberiamos
de empszar 3 especializarnos en algo por
que ko que tambien he escuchado qus
t=nes 3 mucha gente haciendo de todo ¥
al final no tenes especialistas en nada.
3. Si queremos partner con alguien
parz ofrecer apoyo, f2nemas que poder
decir decir lo que ofrecemos. Aungus s=sn
ponquitss, una lista pequena pusds serque
&0 bass 3 eso podemos ofrscer lo que los
BPDs necezian.

El CEO queria
QUE NOS pUSIETamos
en contacio con los
grandes BPO para
ST SOCi0s ¥ que Nos
asignen una
camgana. Fero para
=50 25 importanis
quUE YEaMmas primerc
cud es |3 propussta
de vslor que
podemos ofrecer.
2. Lacosses
que los BPO's tienen
certifications gque
NOSOITOS No tENemas
en €l momento.

3 Si nosotros
fusramos ¥
offecisrames apoyo,
W3MN 3 NECESIEr quUE
seamos compliant y
seguir normas. Antes
QUE pensaren algo
externo, hay que ver
donde somas busnos
y doade no tenemas
que sacrficamos,
cuales son las
fortalezas.

- El director de [T opina gue nosotros deberiamos
asociamos oon las empresas de Bitcoin para poder
sprovechar el mercado que =sta creciendo con
rapidez. Los gerentes de Operaciones, Mercadso y
Desarollo de Megocios apinan que ko primers que
tenemos que hacer es solucienar los problemas
internos, y lusgo buscar secios claves. La persona
de mercadec opina que "deberiamaos de empszar 3
especializarmas en algo por que bo que tambien he
gscuchado que tenes @ muchs gents haciendo de
todo y &l fingl ne tenes especialistas en nada.” Paor
otra |sdo, 2l de finanzas tambizn sugisrs agregar
lineas adicionales al negocic y tener socios a nivel
local.
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Directivo #1 - Director de Finanzas

Directivo #2 - Director de IT

Directivo #3 - Director de Gperacicnes

Directiva #4 - Directora de Marketing

Dirgctivo #3 -
Gerente de
desarrolle da
negocios

Analisis por pregunta

CLIENTES

1. ;Cual es |a satisfaccion,
recompra y recomendacion de
nuestros clientes actuales?

1.Considero que si, nuestros clientes
pusden walver 3 nosotros. Del
conocimiento que tengo del proyscto
grande que tuvimas, es cieno que =
int=rnaments tuwimos muchas
limitzciones, demasiadas, 51 me
pregunts. Pero, si kogramos dar un
rezultado.

2. 5i, siento que pueden dar una
recomendacion pos:i\.ra PEro ng Smos
competitives. Damos el servicio, o
hacemos, pero el precio no est3

competitivo como ofros grandes en esto,

ya gue que ellos pueden dar mejor
precio, ya que tienen mejor tecnologia,
soparte, son companias mas maduras
en BPO.

1. Un pumio 3 fawer 3 nesoiros es que b hemas resuelto,

hemos cumplido con sus demandas pero si nos Begasen

& buscar como tode buen cliente quiere ver ko que tenes,

¥ tenemaos ko misma. Entonces van 3 decir, oksy me fuiy

no vEo ni siquiera un cambio slementsl y eso puede ser
algo nepatvo 3 nosodros.

2. 50 nosotros y3 en primer instancia ampliameos sse
portsfolio y explicamos que ahora tenemos nusvas
formas de operar que van unidas entonces podris sar
mas atractiva 53 rEcomprs para nuestros servicios.

1. Mosatros hemes ienide exito con los

clignt=s anteriores ¥ creo gue igusl teremaos que

considerar &l como hemaos llegade als
=stisfaccion.
2 Seria busno empszar a medin |3

satisfaccidn del chente. Fodria ser una encussts

de salida y sgregarls 2n los contratos.

1. El client= que buscamos y hemaos
tenido o los que hemos tenido, son
clizntzs que solo necesitan dos anos de
semicio.

2 Las emprezas que dejan de
trabajar con nosotros &5 por QU No Nos
n=cesitan ya, por gus crecieron o
sufizignts.

3 El exito 25 que crecio y 5 fue. Hay
que saber que probsblements los clisntes
no nos reconiraten por €l hecho de que
gllos y3 crecigron y no necasitan mas de
nusstrs yuda.

- Los gerentes estan de scuerdo gue todos los
chentes =2 han ido =stizfeches. La emprasa ha
cumplido con 2l trsbsjo que necesitan los clientss.
Los recursos humanos que tenemos aciualments se
han adaptado de |3 mejor manera posible para
cumg’r |35 necesidades de los clientes.

2. ;Qué podemas mejorar
para incrementar los clientes
asegurados?

Ml

1. Eso es muy sencillo, primero creande e implentando
procesos, invirtiende en tecnologias que en primer lugar
SiSmpre se mira coma un 3aste debide a que ls
tecnaologia como no produce |, todss las empresas
cuando ven que van a comprar tecnolopia piensan que
S318M MUy C3r33, qUE S5 uN Ja5t0 innecesario o gque no
se debe hacar es3 compra o esa inversion, pero cuando
uno ya 3Utomatiza mas en nusstos tiempas, la atencion
de muchos clientes es mas apil.

2. En resumen, Inversion, tecnologia, automatizar

procesos ¥ luego de eso0 quada buscar clizntes.

2.

3.

‘J—.

1. Lack of tranzparency. Sile vermnos dela
perspeciiva del clients es importants que
estemos preparades para un clisnts 3si,

creo que no podemos poner 3 nadie 3 una
llzmada. Que pensana nuestro clisnts aciual si
nos dice eso. Hemos tenido & talento humano

z=ro ahorita &= una debilidzd para prasentarmos

al clients.

5 stender al clients directamente.

hecho que podian ofrecer a una persona que
podis estar contestando y mandando correos.

Seris bueno vender 2so por que tener un punio
de contacio para soporie 3 eMpresas pequenas,

seria busnao.

Si uno de los dos no esta, es penudicial y

Tener |z libertad de poder poner 3 slguien

Hace mucho una de las cosas que vi que
hacia un BPO =13 un commercisl que wendian el

1. Creo gue en est= o330, deberiamos
de ir aprendiendo 8505 ProcesOs pSra
3ctuar mas rapido en cuants 3 las
llamadas cen los clizntes.
2z Antes ers 3 como dicen ustedes, un
poco mas desordenado pero creo que el
flujo de trabajo puede ir mejorando.
Replicar lo d= la comunicacion y los
procesas con ks clientes.

3. Lo que dics E| dirsctor de
Operaciones del contacto de referencis
para mandar emails es imgorants por ah
=& solucionaria @mbien o de I3
transparencia gue le decia el primer
ciente.

Ml

- El director d= IT considera que mientras haya mas
TECNCNCgia &N L3 eMpress, tendremos @ mas chentes
Fseguradas. A las empresas les gusta que 3
teenologia y sutomatizacion sean las mas
relevantes en los proceses sphcados. Pars el
director d= Operaciones, es impanants que haya
tfranzgarencia para el clientz. Que los procesos
=230 mas claros y directos al punto para un mejor
mansjo en general de la empresa.
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Diirzctive #1 - Director de Finanzas

Directive #2 - Director de IT

Directivo 3 - Director de Operaciones

Diractive #4 - Directora d2 Marketing

Diirective #3 -
Gerente de
desarrolle d2
negocios

Analisis por pregunta

1. ;Como podemos mejorar el
relacionamients con los
clientes actuales? ;Coma
estrechar las relaciones con
los clientes?

1. 5i, pienso que hay que tomar una
posicion mas agresiva. Creo que el BPO
ha sido una iniciativa muy buena pero
no ha tenide un soponte resl, de decir
Vamos & haoer esto, VEMOE & ivertr en
esto. Creo gue todo negeosio requiers
una decisicn mas clara y mas
respaldads con hechos.

2. Con respects a la relacion con el
chente, desde finanzas al momeanto solo
ha sido facturacion. Creoc que no es algo
mas 3lla de eso. Desde finanzas no lo
vemas directo con el clientz. En
finanzaz, =5 Iz forma basica |3 actusl de
Fcercarse con &l cliznte pero hasta &l
momente sole ha sido facturacion,
cobro. ¥ cobro pues es cuande el clients
=3z duro, hay gue utilizsr otras tecnicas
de recuperacion de earters. Esas
tecnicas, que llegasen a afectar de
mansra negativa Is relacion del clients,
depende en si del chente. Hay ciertos
clientzs que definitivaments no
trabajariamos mas por £52 tama, hay
wotros clientes que hemes decidido no
s=rtsn picky en la recuperacion porque
orecizaments queremos una relacion 3
larpo plazo.

1. Podriames crear puntos para que ellos == queden con
nosotras pero tampoco dejando gus s= ahogen =n el
Proceso porgus e50 &5 lo gue pasa, aveces hay
STpresas que dan un servicio i lo que hacen es que
limitsn 3 su clients, pars qus no s vayan con otre que
tzlvez 2= mas agl. entences nosotros podrismes hacsr
eso. Crear un punto de dependencis para que ellos
=5ten mas tiempo con nosotros pero gus ellos tambien
vean que los hacemaos crecern

- Para mejorar Ia relacion con los chentes, hay qus
tomar una sccion mas agresiva y crear dependencia
por parte de los chentes. Ambos directores ([T y
Finsnzas) lo wven desde &l punto de crear maneras
pars que los clisntes no dejen de trabsjsr conla
EMpress.

Fuente: Elaboracion Propia
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4. ;Qué debemos hacer para
ingresar @ nuevos segmentos
de cliente? ;Refinar la
segmentacion?

Diractive #3 -
Directive #1 - Director de Finanzas Directivo #2 - Director de IT Directivo #3 - Director de Operaciones Directivo #4 - Directora de Marketing d‘::;i’:ﬁ:;e Analisis por pregunta
negocios
1. Lo que podemaes hacer s que despuss d2| 1. Es que gl proceso es &l que tiens | 1. “ozotros nos | - Para mejorar ks inclusion de cizntes == necesita

1. A cono plszo, quisisra proponer s
consultona porgue si ben es cieno esta
enfocado en Blockehain =i bien es un
samvico, entonces se pusden dar
SEMCIos en oiras areas.

2. Podrizmaos dar sopone empresans
por ejemplo, te desarrollames fu politica
contable, operativa, eto. Pere eso
implica, con la decision de invertir en
publicidsd, dane 3 conocer localments
sungue tengas el mismo equipe de core,
ycon la mentalidad de que al primer
mez, no hay clignte, no vayss 3 despedir
3 253 persona. Esto implica inversion a
argo plaze, luego a los meses prmer
cliente y lusga ir svanzando. Consukaria
es un buen negocio pero hay que
meterse.

1. El problema esta &n que nosotros no Nos permitinmos
=7 entrar N 505 NUEYDS segmentos. For lo menes un
sjemplo, si nosotros vinieramas y digamos que tenemos
un departamente de tecnologia enfocado en crear
mineria con arduing, gue san placas , microchips que se
pusden poner & minsr. Mosotros podriamas cresrun
dispositive gue mine 3 un precio mucho mas bsjo aun
comgstitvo n el mercado y perfectaments a coma habia
dicho antencmmente. Crear nuestra propia moneda o
darle 3 una empress que talver quisrs meterss 3 es0 Y
decirles mira nosotros creamaos los dispositivas, los
distribuimas, nos encargamos de toda Iz logistics, wos
=odo danos |3 inwersion y wos creas tu criptomoneds.
2. Otro segmento o negocio que podemas metemos
rapidamente, s & desamc’o de software. Creamas un
depanamanto de desarrollo de software y perfectamente
emoezamaes 3 wender soluciones de softwars, podrismos
EMPEZAr Con NUESros mismos clientss nclusive,
creandoles sus aplicaziones y despuss nos vamos
expandizndo 3 otres cliznies.

3. administracion de plataformas de micresoft office por
ejempie o gue es office 388, muchas empresas buscan
samvicios de ese tipo y es algo sencillo, porgue s&
mangja en nube y solo necesitas una capaciacion 3
DETS0NES puntudles que s=psn de este tipo de
niegracienes y funciones y practicamente podemos dar
un servicio de esos.

un ane, ofrecer soluciones a problemas a futuro.

que cambéar para filtrar |as industrias con
o5 procesos. Siempre s208 por industrias
0 POT Procesos.

2. El target no =5 gente que s= vaya 3
quedar. TENEMaSS QuUe 35Umir gue =
hacemas =l trabaje bien, el clientz s va a
r. Mecesitamaes clisntes pequencs por que
no podemos competir con Sltel.

3 Siendo eficientes y proactivos, ks
EMITESE NO CISCENE.
4. Se pusds vendsr como propuesta

de valor tambien, somos una firma que &
Fyuda 3 tomar decisionss.

ConvEritinamos en
una incubadora.

2. En una
=mpress que syuda 3
=mprasas pequetias
a mejorar sus
procEsos pars &
future. Cuando las
SMPresss crecen, se
Van y pusden que
busquen algo mas
grande.

expandir el rubre de 10T Blockchain a ofras areas.

E= imponants tambien que sepamos que si

hacamos bien 2! trabaje, 25 muy relevante senalar
qus es probable gus el clients automatice procesos

¥ lusgo no nos necesite.

5. ;Como pedriamos dar un
servicio mas personalizado?

1. Mas personalizado que el gue tenamos actualmente,
N0 CrE0.

-La empreza ha legade al punto mas personalizado

posinle.

Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo A. Continuacién

Directivo #1 - Director de Finanzas

Directive #2 - Director de IT

Directivo #3 - Director de Operaciones

Directivo #4 - Directora de Marketing

Directive #3 -
Gerente de
desarrollo de
negocios

Analisis por pregunta

§. ;Como aumentamas el -
costo para el clisnte de dejar
el servicia?

1. Primere dandole el reflejo ded retorne de nuestra
operstividad, por ejemplo si nos enfocamos en |3 pante
de 10T, mineria. Mas gue todo decirle mira vos estas con
nigsoiros, pere sabes, ahi tendriamos gue agregar un
servicie gue es |3 parts de adminisracion de los
dispositivos, decirle todos 5= mantienen sl 100% pero si
te vas de nosoiros s3bes que ese 100% va 2 casr
poTquE No WA gEneraringresos ni la capacidad que
nosotres estames ofreciendo & incluso generar dates por
ejemplo de que del 100% de tw inventario nosotros te
garantizamaos un B0% fijo, active, sin ningun problema.
Incluze darle |3 prueba, =i quieren hacer uns pausa y
gue &los ocoserven. Y ahi crear |s codependancia.

7. iCome determinamaos qué
clientzs son busnos y que
clientes son malos?

1. Actualmente, |2 manera en que b
hemos hecho es basado en la
rentabifidad del proyecio. Agquel cliente
bueno es aquel que te da buen volumen
de trsbsjo, podes subcontratsr varios de
los procesos y tener una buena
rentsbilidad.

2. los clientss malos han sido agusiios
que simplemente, o nc pagan ¢ pagan
tarde o bien el proyecio &5 fan costoso
que incluso podes perder.

3. Deberiamos de poder mejorar
nuSstros procesos pars hacsro mas
=ficiente y rentable, mejorsr en
tecnologias, eto. 5i hay otras
caracteristicas que no 523 rentzbilidad,
creo que nosotros las hemos obvisdo.

1. Todos los clientes son muy busnos y fodo depends de
COMO Nosotros visicnamos y princigalments de nuestras
basss. Porque =i nosotros tenemos una base vames 3
tensr una distinzion de que = el clientz no se ajusts a o
de nosotros, ko vamos a pencibir como make. Pero s
sormos 3 revez ¥ nos sdaptsmos completsments 3 ese
clients, te spuesto 3 que siemgee lo vamaos 3 ver como
bueno.

2. 5isolo nos enfocamos sobo en medir nuestro chente
por rentabilidad entonces vamos 3 tener ezas
oscilaciones, aftes y bajos, y shi seria un problema
porque nuestro servicio be estamos basando en
demands no en una cuota fija. ¥ no es que =l cliente sea
malo si no gue nosotras gestionamaos mal el mercado
coma tal enfocado en ese clients en paricular

1. Farz opersciones un busn chente es squs
gue & pueda apegar a un procese operacional.
Es=tabilidad & histerial. La cargs de trabajo para

los proximos meses.
2. Malz =5 3quel que no tengs definida (3

carga de trabajo, eso le va = dificultar |35 cosas y

1=miizn @ spegarse 3l procese operacional.

3. Un buen chente seria uno que no tenga
procesos definidos y nosotros poder haceros
oars elles.

1. Fara Marketing. un buen clients
seria un cliente que nos paga mejor, y
decir, fuimaos guignas le ayudamos 3 ests
empresa. A quienss podarmas explotar y
aprovechar al magmo.

2 lUn mal chente seria una emoresa

con malka reputacion. Un buen cliente sens

una emgresa pequena a ka que nos
podriamos adaptar ¥ que nos pagusn.

1. Qus sus
empleados tengan
|a= capscidades. Qus
tENSS QUs COMEr pero
saber que lo que
necesitsn es poesible.

Fuente: Elaboracion Propia
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Directive #1 - Director de Finanzas

Directivo #2 - Director de IT

Directivo £3 - Director de Operaciones

Directivo #4 - Directora de Marketing

Diirgctive #3 -
Gerente de
desarrolle de
negocios

Analisis por pregunta

8. iNecesitamos automatizar
alguna relacién de clientz?

CADO Y COMPETENCIA
1. ;Gué impresion cree usted
que generd su preducto en el
mercado?

1. Szriz bueno tener un 3cceso, Con
grafieas, et mas alla que una base d=
excel Y sl gl clients dessa descargarlo

que pueda hacerlo. Live hasia cierto

T3Ngo, PEM £538 &5 una manera. Sclo

proveer el accese al clients y pueda

NgrEsar con USUANo 3 Sus reparies.

1. Hasta &l moments creo que tENEmas
una busns imprasion, en bsse 2 la
experiencia que hemos t=nido con los
clizntes y =l fe=dback que nos han dade.

2. He escuchado del ares operative les
ha gustado a los clientes 2l desempafio
y el trabajo que cfrecamos. Porque sino
estuvieran felices te dijgran. Diferentes
son |as limitaciones internas, perc s
hemos generade una buena impresion.

1. Generalmante, lo que se automatiza con los cientes
s la informacion . por ejemplo los reportes del dia 2 dia,
que les lleguen 3 sus correos o que les lleguen 3 una
aplicacion movil, repories semanales, mensuakes. Mas
3lla del accesa live, creo que podria ser ofrecer lo mowil,
en una aplicacion. Que desde el celular pusds ver como
w3 en €l dia sus activacionss, retornas, ganancias,
perdidas.

1. Considero gue nos ven coma vanguardists, ya que
litzral @5 un munde nueve ¥ nosadros tenemos ess
sanvicio que ellos necesitan, ven eso y dicsn wow, aqui
2513 mi respuesta.

La impresicn no fue de gran sscals por
que solo hemes tenido 3 clisntes.

1. E=o que decia El director de
Opsraciones de 3signar uns persona. Y
asignar los protocolos, con los horarios y
lss personas que van a participar. Definir
les momentos de interaccion.

1. Lo que puds wer en 13 faris es que
no =sben lo gue es un BP0 entonces ez
3lgo que hay que retroceder un poco ¥ wer
los concepios mas genarales y empezar
desde ahi, por que si nos vamas al niche,
|3 propussts == pierde.

2. Ellos llegaron paor recomendacion
oor gue de |3 nada, no pusden saber las
empresas o que les falts.

3. Hsy gue educar un poeco en esa
parte y ofrecer de la manera mas basica y
tambien explicar los procesos.

zla

= alguien =n
Micsragus, ko
imprasionas, 25 una
historiz de exito
bonita.

-Para los clisntes, lo mas imponants &2 que se
pusds automatzar (35 graficss y reponerias s2gun
el de IT y de Finanzas. En cuanio a3 |3 dirsctora de

Marketing, lo que == tiens que hacer para
automatizar la relacion con el cliente es gue ofrecer
un servicio personal 3 un clients que sea su unico
punto de contast.

- Pars los directores de IT y Finanzas el producto ha
sido bien wendide por que somos los primeros en
ofrezer 2st= servicio en un area 2n |3 que antss no
== gs1aba ofreciznde: sin embargo, los direczores de
Operaciones, IT y Desarollo de Megocios
consideran que no ha sido tan pasitive por que &
alcance 2= bajo, hay mucho desconocimiento sobre
&l tema y es considerada como una historia de
“gxito” hasta el momanto.

2 ;Qué fusrzas disruptivas
podriamos estar enfrentando
&n cuanto a competencia o
tecnologia?

1. Eltema de oporunidades, (3 fala de
harramientss. Que =35 un t=ma muy
fusme, ya gue es una de (35 disrupbvas
que esiamos enfrentandao ya que
contames con heramientas muy
basicas, y necesitamos salir de eso y
permitir &l crecimiento.

1. Considero qus =n e53 parts nos hemaes estado
quedande como en | edad de pisdra. mientras otros
compefidores ya estan en la edad moderna y digital

haciendo un menton de cosas.

- Para nusstros dirsctores, lo mas importants es 3
t=cnologia y nos estamas quedande “en i3 edad d=
piedra". Los comgstidores han avanzade con
sistemnas tecnologicos. Nosoires nos hemos
guedado atras.

Fuente: Elaboracion Propia
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3. ;Cual s la posibilidad de
que nuestro mercado se
sature?

1. Mo creo gue se sature, ya qus
NOSoIMDs WeMos un pequefic porcentaje
de un mundo. Asi que creo gue es
impesible a como estamos ahora.

1. Eso va en perspeciiva ¥ es relatve. Porgue si
NoSOiros como tensmos accese 8 la informacion de este
mundo podriameos hacer gue no s= sature, en =l aspecte

que podemaos hacer gue nuestros clientes cresn sus
propias criptornonedas, sus propios modelos de negocic
¥ nosotros ser bas impulsadores y ser &l combustible. De
253 manera, que =2 s3ture €l marcado comeo t3l ne creo.

1. El 872 para empresas peguenas no
C7E0 quUe S8 s3turs. Feno tambisn 23 slgo
qUE VeT 5i SIEMprE Nos vamas a quedar
ahi o 51 vamos 3 crecer en genarsl
Emprasas pusden requent senvicos de
multiples industrizs.

Musstro
offering no deberia de
sef en base a
servizios, 5ino
ndustrias.

2 Clue 25 lo que
hacemos en la
consuhora gus

tenemas sxperienciz

=0 muchas areas,
pero ko impariants
son los servicios. La
ndustria no Importa,
ko importants son los
servicios. Ez el
s=nvicio lo que hay
Que vender.

- Todos los directivos concuerdan con que el
mercade no 58 wa 3 53wrar. S5 un BPO que vs
ereciendo y es una industria que no s2 ha stendido
antzriormente. El BPO pars empresas pequenas es
algo primordial para eses clientss qus no tienen
procesos formades. Hubo clisntes con mas d= 7000
ordenes y el numero de emgpleados de ellos era solo
de § personas. Ellos necesitan del servicio.

4. iCuales consideras que
son nuestros competidores
directos e indirectos?

1.Como BPD, todos los provesdorss d=
outsourcing. Lo que aqui en Nicaragua
«coma los conocemsos call centers como
Concentrie, Sitel, IBEX. Son BPD a nivel
mundial. y tienen giras ramas de
SErvicios qus talvez nosotros no
CONDCEMOE.
2.Compstencia indirecta considero gue
=on empresas igual gque van creciendo
en €l anonimsato

1. 5ihablamos de compstidor directo, considero que
SErian nuestros mismos chientes porque como este
mercado es mukimillonaria, una vez que elios
encusntren |3 madurez en sUS Operacionss ya despues
no necesitan tener tercerizados sus senvicios.

2. Los competidores indirectos podrian ser empresas
que estsn creciendo igesl que nosotros ¥ gue 3un no
estan nomboradas y que posiblements tengan 3cceso a
empresas de minsriss, 10T y que talvez nosotroes no
t=nemas sun identficadss.

1. Los directos son los BPO's, competimos
con ellos.
2 Laz emprzsas 3 I35 que le damos senicios

tambien son competidores. Ellos tambien estan
outsourcing. Una empresa gue trabaja con BFO y
hacen el outsourcing.

3 Es3 MIiSMas eMoresas son competidorss.
Por lo del cutscurcing. Tenemos que ver la
experiencia con BPO, su red de contacio para
outsource people.

t oz leswas s
EMSENar procesos ¥
pusden que s2
conviertan en
competidores
tambizn.

- Los directores concluyeron que nuestro prncipal
competidor sefian nuesiros propios clientes y los
BPD. Emgresas como IBEX, Sitel que son los
mejores posicionados 3 nivel nacionsl son los
principales: sin embarge, los clientes que ya
generan procesos ¥ kogran hacer el outsource por
SUE CUSTIEE 52 conviertsn en los prncipales
competideres por que tienen & conocimiento en |3
industrizs y |3 madurez para gensrar procesos.

Fuente: Elaboracion Propia

112



AN

“Formulacion del Modelo de Negocios basado en la metodologia Canvas para la empresa Blockchain BPO S.A en el periodo 2022-2023”

Anexo A. Continuacién

Directive #3 -
Directivo #1 - Director de Finanzas Directivo £2 - Director de IT Directivo 3 - Director de Operaciones Directive #4 - Directora de Marketing d?:;?::ﬁ:;e Analisis por pregunta
negocios
5. ;Cuales son los 1. Creo que sctusiments, &5 un tema de

argumentos de diferenciacién
frente a la competencia?

&. :En que se basa fu exito?

Marketing. Vendemes confiablidad,
eficiencia, expenencia. Son el core de
cuslyuisr campana de marketing que
t=nemos. Y3 en |z reafdad, es maz 3
personalizacion, estsr hand-te-hand y

gztar pendienie.

1. Creo que muchs parte de slloes el

1. Crec gue =n e=3 parts, un punte muy 5 favor d=
nosotros 25 13 personalizacion. Dar |3 solucion delas
necesidades de cada clisnts, y3 que cusndo une rats

con cance & un clients y le dice mira vos tenes sste
problema y nosotros decirles que se va solucionar de
una forma pero s=gun tu gusto.

1. Flexible, 3daptablz and scalabls.

1. Somos pegusnos, adaptables. MNos
podermos adaptar 3 |3 empresas v suplic
sus necesidades. L3 experiencis de
estrategiz donde podemos implementsr |3
p=rte de market ressanch.

- endemos confiablidad, eficiencis, experiencia.
Son | core de cualquier campafia de markating que
wenemos. Ya en la realidad, ez maz lz
personalzacion, estsr hand-te-hand y estar
pendignts.” Es impartante saber que lo que
ofrecemos 25 que hacemos |os proyectos de
mangra personzlizads y que ratamos de hacer b
que nos piden con pensamiento critico. Somas una
EMpresa que nate 4 una consultora ¥ =50 n0s
capacita para dar un valor agregado a las emgresas

fue necesiten de nuesiro senvicio.

branding. Est= es imporants porque
causa cierto impacts, aungus no se ha
explotade
2. Aweces, portema de burocracia no
pueden d=r un servizio 1an
personakizado. Asi venimos nosotros
con el tema vanguardisia y dar
resultsdos, semvicio personslzade y un

poquite de branding.

1

hemos dado 3 los clizntes.

profesionsles y sdemas de o cbyio, las
harramientss y |s cspacidad podemaos ser
exitoso, pero el =lento humano es lo mas
importante.

El exito de la emgresa, desds operacionss
s basa en el talente que hemos tenido y que

2 L=s persenas que hemos tenida han sido

1. En tener client=s y
poder atender sus
necesh

- El exito, segun nusstros dinsctores se basa en
stender l3s necesidades de los clientes, 2n el
talente humana que tenemas y =n el branding. Este
s importante por que s tambien un factor
difgrenciader con respecto s los otros BPO's,

Fuente: Elaboracion Propia
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RECURS0S Y ACTIVIDADE 5

1. ;Existe alguna disrupcién
potencial que debamos tener
en cuenta sobre nuestros
FECUrsos o nuestras
actividades? ;Cuales serian?

1.50, la verdad que somos considerados
seguimes funcionando comeo un start-up,
que na tiene estructura, politica. Hemos
tenido propuestas de pofiticas, pero comao
el tema de gue no hay estructurs, no han
sido aprobadas.
2 Por dificultades de repories, muchas
weces 2| equipe de finanzas se enfoca &n
reparar emores del pazado y no en
razlmente eficienticar reporteria,
innovacion, porque se pierde mucho tiempa
=n operativa por lo gus no hay sstructurs.
3.Mo hay descriptores de puesto, la
delegacion de funcionzs no == da
apropiadameants, carscemos de una
estructura rezlments seris.
4 Hay prejuicios en temas de informacien,
ltema dz |3 isla 25 portemor 2 que Iz
informacion fluya cuando en reslidad es
mas que necesario, obviaments con limites
pero fiene que fluir.

1. 5i, |z princips| es que carecemos de los principales
TECUTS0S.
2. Mo tenemos descnpiores de pusstes, wision 2spacica
por ares no esta estructurada. Mo podemaos disponer de
una orgarizacion y decir este recurso, 2Eas PErSonas o
este grupo de personas va estar dedicado 3 esto con
estos recursos ¢ disponibles. Como no tenemos eso, es
un problems.

3. Informatica no sabe cuantas |aptops se van 3 comprar,
si fienen servidorss, que insumos de teclados, headssts,
gto. La oira pante, que si nscesian contractors,
empleados nuevos, que esten en |z oficina.. entonces
todo e50 como es una isla no se puede hacer un cuerpo
complato.

1. Haklsnde de recursos, heramizntas. Call
tracking metrics, CRM., para interaccion con
cligntss.

2. Actividades como sesiones de OA, de

desempeno, por que 50 ME V3 3 30SECar 3 Una
eficiencia o efectividad.

1. Marketing gars gl R0
necesitariames un CRM para ver los
clizntes y |35 oportunidades.

2 Fara marketing digits
NECESAANEmMas recurses MUmanos para
rmejorar todas las redes socizles.

3 Que haya una pagina donde la
gente se guisrs subscribin

1. Ahorita, necssite
tiempo. Un eguipo
para gue me 3poyes .
Necesito tenar liztas
hechas para
potencizles clientss.
Fars comenzar.

El d=psramanto de [T, Finanzas, Operaciones y

marketing. Concusrdan con que ne hay descriptores
de pugstos, herramisntzs CRM, plasmar guias d=
QA organizacion, etc. Esto crea cisnas limitantes y

un trabaje mas manual y lento. Igualmente,
eficientar procesos, IEPDITE'ES.

Fuente: Elaboracion Propia
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2. ;Qué actividades podemos
estandarizar?

1.Creo qus deberiamos empezar desds
CEero, No tenemaos nada estandarizade.
Deberiamos de comenzar con los puestos
que exisien, estandarizar descriptanes 42
puestes y obviaments de shizslz un
analisis de conflictos de pusstos, lineas de
autoridad, canales de comunicacion.

2 Empszande por el descriptor, linsss de
autcridad, presupuesto, asignacion de
informacion financiera y contable a cada
ares que =& necesits, hemramientas, porque
aciualmente no tenemos un sistema
contatbz, tenemes un sistema contables que
no &5 robusto, 5 gratuito, no podemos
estar azi. Mecesitamos una licenciz formal,
una herramienta fermal para recursos
humanas. - Contabidad: Con su sistema
contable - Nomina: Con su sistema de
nomina indegendiente - Contrataciones.

1. Ahi tambizn vs ligade |z pane d= los insumos, no hay
un estandar de decir mira 52 van 3 comprar este tipo de
|aptogs, de este precio, marcs, color o 52 compra 3si de
|la mas barata, nos funciona® si, compremaesla. =i z2 va
desgreciar @ no, va rendir o no, si s va fregar rapido
2. Hay que estandanzar que Comens SE Wan 3 USar, son
estandsres operativos que ocupan tecnologia por lo
menos hoy en dis se ocupan gmail, gaogls drive
personales, 25 uns brecha de seguridad, we ligade = que
no tenemos un estandar en esa parte. no hay antiwirus,
=i & cuslquier persona se e roban = laptop ahi va toda 1z
datz, nada esta encriptado.

1. Depende de los recursos humanos de
operaciones, por que en QA lo podemos atender
con todos los clientes.

2. Lo t=nemos hecho pero no ko tenemao en
manual. Las normas que yo 1engo pars operar
con clientss nuevos. Eso 25 algo que tenemos
que hacar mas formal.

Finanzas indics que s& debe estandarizar
contabilidad y nomina. Poseer un sistema contable
robusto y no |3 licencia gratuita qus == tisns. Al
gus! eztandarizar descriptones de pusstos.

IT considera que hay que sstandarizar comens que
=2 Wan 3 Usar, ya que por ej2mplo para poder
soceder 3 ciertes srchives se solicha una cusnta
gmail personal.

Operacionss se enfocs mas en establecsr de
manera formar laz normas que == tienen para poder
iniciar operacionss con clientes nusvos.

3. iQue tipo de talento es
necesario reclutar para
garantizar nuestra propuesta
de valor?

1. Alguien en Recurso humanos, personas
que esten dispussias a entender que este
&5 un start up todavia y que no solo vengs
delegar. 5= necesitsn cabezas de sreas
que esten dispusstas 3 bajarse y hacer
cosas tambien pars hacer un avancs y
poder delegar 3 otra persona.

2. Talento para & area de noming ys que
estan en finanzas pero no deberia ser asi
Werninz deberia estsr en Recursos
Humanes. Finanzas debe solo estar
enterade, no deberia estar involucrado en
nomina, contractors, ete.

1. Buszar talento humano que =23 capacitabls, se pusds
capaciar si vemnaos gue tiene potencial porgue eso0 25
algo muy impanants
2. Biesa persona biene debifidades, que mira necesitas
un curse de excel, power Bl, hay que hacer tambizn
planss de eso. Los talentos humanos de tensn que
capacitar & ir actuslizande en wdas |3 herramienias que
wan sakende dia a dia o sino igual nos vamos quedando
en |z edad de piadra y cuando mismos no vamas 3
poder dar use de tecnologis que nos pusdsn permitic un
trabajo mas eficiente.

1. Las nuewss parsonas tienen que hablar ingles
2. Tiene gue sar joven, |3 adaptacion &5 mas
dificil con los mayaones.

3. Lo ideal &5 qus ==3 algo permanents para 253
persona. Un side job 25 una desventaja.

4. Unz de |35 cosas que nos pusds ayudara
nosotros en cuante @ personal es vender
estzbilidad. Pere Iz estadis acs s de 2-12
messs, es muy dificl serun atractive pars el
personal. Hemes estade =0 stusciones donde
tENSTIos qUE NICEr COSES nosotros de
reclutamiento para mas personas por gue no
podemos ir 3 Insights 3 pedir ayuda.

. Cuande wenga un cliente nusvo nuestro
principal challenge va a ser contratar
gente nueva y ensenarle todo ko que

necesian saber

Todos los directives congusrdan que se necesia
ngresar uns persens en RRHH debido 3 que esta
desantendids g=3 area. [gusiments, poder separar
!l area de nomina de 3 de RRHH. Cabe recalcar,
buscar personal que sea capaciable, persons! que
manse el idioma ingles, jovenes, y que deseen
estabilidsd y poder ofrecarcelas.

Fuente: Elaboracion Propia
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4. :En que actividades claves
wan a estar invelucradas
estas recursos y cuales seran
sus funciones?

1. En mi perspectiva. considens que &5 &
srea mas inmediats RRHH y I3 segunda 1z
partz de [T necesits apoye, psra resgondsr

rapide. Actualmente hasts tercerizamos 3

slguien gue no est3 en el pals, yo cambis

de computaders y Ia persona de sopore
est3 en EEUL y dijo que su scheduls

estabs muy lleno, 12 pusdo dar 2l lunes

soport=. Osea, siyo ne hubisrs agilizado
herramientas comao mi GO, Yo 3Ca.

Porque tengo usuario y contrasena yo no

tuwiers comeso.

2. Se necesita 3 alguisn que apoysen [T
3. Con respecto S trasr 3 slguisn pars
RRHH, considero que deberia ser alguisn
int=rna porgue son temas muy delicados,
porgue para confiar a una Persona para un
servicio t3n privado que vas 3 ver
debifdsdes de |3 empress,
confidencialidad, contratos y todo creo que
mejor interna.

1. Por bz menas, |a parte de IT. Alguien de sogorie, encargade de redes,
desarrollador y &l respectvo j2fe de area de |T que 52 vs encargar de ver (35
necesidades de cads area, administrar recurses, presupuesto dzl ares como

tzl. ¥ hacer |3 plstics con difsrentes areas con el personal inteme psrs dar
soluciones de IT

1. Mecssitamos tsmbien recursos. por que

wo podris hacer § posts 3 |3 semana pero
no tenemos los recurses. Lo gue sena e
mas efective.

Segun los directivos, las areas de IT. RRRH y
Marketing. Enfocados en tareas especificas como
manejo de noming, contratos, contrataciones. [T en
sogone y Marksting en diszfios y elsborsciones de
post.

3. ¢ Cuales considera que son
los recursos materiales
indispensables que
necesitan? ;Por qué?

1. Actualmente, todos. Mas bien
necesitamos mas. MNi siguizra tenemes 13
base bizn estructurada, creo que tenemaos,

operaciones y finanzas estsn bien. [Ty
RRHH necesitamos mas gente. En
recursos materizles, ocreo que muchas de
|3z cozas que enemos ya S5tsn mas
=ficientes por sjemplo no comprames una
oficing propia d= ahi hay cierts =ficiencia.
2. En general, respects que 3 BPO creo
que no esta subutilizando nada.

1. Realments, cormpramos lo gue necesitamos en &l momento. Mo nos
shaorransmos costos, nuestros costos salen de necesidades en el dis yen el
momento. En el area de BPO estamos al minimeo. Para ver como shorrar
gastos, vamaos 3l tema gue somos una isla, habria que hacer una union.. que
area paga ads en FB, google, zoho licentia de caspio anual. Les dominios,
cuanto estoy pagando por los de la empresa y por &l BPO.

2. 5i queremos shorrar costos podemos hacsr perfectsments una integracion
un semvidor en la nube que perfectaments cumple con todos los requerimisntos
para nosodros poder instalsr codige open source o hacerlo desde cero y
perfeciamente guitar 2sas herramientas que se estan pagande y hacer la
integracion. Mos ahorramos licenciss, pages de sccesos. Entonces se pusden
hacer shorros en 2sa pane dz [Ty s capacidad de disponer de sdministracion
505 [RCUrSOs.

Fuente: Elaboracion Propia
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6. ;Como considera |z gestidn

de capacitacion de la empresa

para el personal en las tareas
diarizs que desempenia?

1. Es importante t2ner 3
Iz gents capacitads
oara atender el
negocio. Para nosotros
ha sido mazs chalengs
por gue ne hemos
tenido capacitacion.
Todo ha side empirica.
L= capacitzcion 25 o
gue hemos aprendido.
A nosotros no nos da
chance de entrar 3
reuniones de los
wisrmes, estamos con
clizntes u otras cosas.
Pero =i creo que hay
MaNErss mas
diplomaticas pars hacer
e50. Aci como se tieng
= alguien de recursos
numanos que ests para
capacitacionss.

1. Yo piznse que mas que |3 sesion de los
vigrnes s interesants gue me hizo
entz=nder que sprender sols. Hacs faha
entrenamisnto basico. Tuve que sprendsr
c0s3s 50/3, hay procesos sistematizados
pars origntar y facilitsr todo para los
demas. En marksting tiene qus s=r distinta
tambien los procesos y lo gquees
requenido para 2l pueste. Los que ya estan
3es tizne que ser documantade psrs |3
JENte NUEVE.

1. Enelarzs de
consultora, tenemos
|z sesion de los
vigrmes que syuda
baztants. En el arez
de |3 conzukora =l
CED aprobo para
qus la gente apligus
3 papacitaciones.
Pera no ha pasado.

Los direcives concusrdan que no se cusnia con
una capacitacion adecuada, lo que se ha aprendido
&5 por 3dapiarss 3 = siuacion de cada clisnte. Y
2510 comolios I35 coSa5 pOTQUE 52 NECEsits tener un
equipe altsments capacitade v que pusdsn
sdapiarse facilmente sin mucho esfuerzo ys que
tienen el aprendizaje.

7. ¢ @ué actividades son clave
para establecer buenas
relaciones con tus
consumidoresiclientas?

1. Pame de |3 personalizacion que damos 25 2so, llamadas con los
cligntzs.
2. Mo == cud es |3 profundidad d= |as reunionzs que s& dan cads
SEMEN3, PErD Yo CE0 QUE Si 5ri3 importsnie iener feedback, que
pademos mejorsr. For eiemplo s grandes compsfiss sacan sus
nnovaciones.. del chente.. les preguntan que pusdo mejorar n una
ENCUSSTE y 58 PONEN 3 Sveriguar que pisnsa el cliente. E= busno
preguntsr de manera dz fzedback |, en escussts o llamada mira
decime qus tal, gus t= parecio el servicio, que podrismaos mejorar Y
damos cuents, porque aveces los chentes por seguir en el negocio
no t= quieren perdsr tampoce, ya tiene una relacon pero no quiere
UE 1B VEYES.

1. Venderse, venderse 3 =i misma. Creo que 28
importante nosotros como proveedores de
servicios por lo menos hacer una actividad 3
mes con nuestres clizntes para recordarles
porgus ellos estan con nosotros.

2. Mantener actuzlizados 3 nuestros clisntes es

muy imporants y tshvez la continus mejora con
ellos, decirle mira tenemos 2sta solucion qus
shora 25 pane de nuestros s=nvicios ¥ que vs
tambien ligade = que nosotros podsmos
inciusive cobrarles mas aungue sea un costo
mas slevadito pero vas 3 12ner esto.

El departamente de Finanzas y de T consideran
que sctividades clavez para mantener |3 busna
relacion con el clients es ofreciendo la
persenalizacion, contnuar pencdicamente las
sesiones de feedback e intercambio de comentaries
ya sean positivos o negatives con 2l fin de seguir
mearands nuesras operacionss. Siempre venderse
con el cliente, no dejar 1a relacion solo porue ya lo
tenemaos sing de alguna manera seguir Iz dinamiza
informativa y de skeance periedicaments.

Fuente: Elaboracion Propia
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ASPECTOS FINANCIER

1. ;Hay alguna fuente de
ingreso de la que podamos
depender menos? gCual y

coma?

1. Pensarna que na, podemos decir que coma grupo tenemos 2
fuentes de ingresa, &l BPO y la consultana. Realmente no, mas bien
tenemos un potencisl de ingreso gue son los locsles que no
estamos =xplotando al 100 no hay ninguna presencia local son
oMo un poco significativos con |3 comparacion de ingresos de
clizntes externos mas bien necesitamos desarollsr esa parts.

M

1. Poedemos depender menos de los
clientes IOT, si se pueds hacer. Pero
tendriamas que crear una dependencia
en otra. Mosotros debemos de
enfocames en los servicios que nosotros
damos porgue ahi cuande nosotros
hacemos eso que ofrecemas customer
support, customer engagement, nesofros
podemas identifizar que |a industris sens
algo s=gundo que va.

2. Al hacer es0, podemos crear
dependencia de otras indusiria. Siemgre
hay una dependencia d= los clisnte, por
ejemplo. Si a Sitel se ke va Capital One
que &5 |3 campana mas grande que
tignen y shi tenen 1,200 personas, ahise
t=ndrian que mover de ese edificio
porgue no seria rentable seguir pagando
=hi. Lo que tenemos que hacer es
empezar 3 dversdficar y no depender de
un sobo cliente.

1. Yo creo gue |3 coss no es erear
dependencia en ningun clients, un ciente
no deberis sertan importants que si seva
se destruye tode lo demas. Se debs crasr
una caners un poco mas dversificsds gque

te pueda permitic sobrevivir
independizntemnants lo que vays 3 pasar

El depanamenta d= Finanzas aports de que solo 52
cusnta con 2 fusntes de ingresos y dependemos de

ellos, se deberia buscar nuevos clientes a nivel looal

porgue estan siende menos explotades y pusde

haber potenciales clientes. Marketing vy Operacionss

concuerdan de no depender de un solo clients y
buzcar maneras de dversicarse 3 nuevas
industrias ¥ no solo & enfaque en ICT.

2. ;Coma hacer que los
ingresos del modelo actual
sean mas recurrentes?

i Como generar mas ventas
cruzadas?

1. Desde & BPO, sena expandr las lineas de negosios. Fergue
sctusiments solo tiene ingresos de cientes extermos fusra de
Micaragua. Tendria que hacer mas esfusrzos para consaguir mas

clizntes, ya =5 mas tema de operacion.

2. Yo pienso que los que actualmente se brindan dentro del BFO no
podrian darse de I3 misma maners locaiments, por &l gire de
negocio y l3 economia peno ya sena expandirse 3 Micaragua con
oiros NUENTs servicios como se hizo n afos anteriores que son

todos los potenciales servicios, esos podriamas expandiro.

3. Con respecto vents cruzadas, primero hay gue expandir los
senvicios ya gue solo tenemos soponte tecnico de crypto pero sca
lozal no tenemes, pero para sxpandimos tambien volvemos altema
que hay que inwertir n uns estructura.

1. 5i hablames ded tema de tecnologia, ni
siquiera podriamos ofrecerle una expansion 3
otros senvicios porgus ni siquiera fenemos una
tase tecnologiea como t3l 50 == pudiess |3
opcion de sxpandir, pero tambien vendria dz |3
mana contrstar personal pars que hags trabajo
manual. Ahora, si 52 hacs |3 inversion para que
wodos 2208 procesos manuales =2 automatoen y
== tenga una base tecnologica sivamas a poder
tener |3 cpcion de podermnos amplar.

IT y Finanzas consideran ks expansion 3 nueva

lineas de negocio, pero primeramente llegara bz
adaptacion tecnodogicas. Expandir &l negocic v el
s=nvicio mas alia del soporte tecnico a bo crypto.

Fuente: Elaboracion Propia
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Directivo #5 -
) . . ) . . ] Directivo #3 - Director | Directivo #4 - Directora Gerente de r
Directivo #1 - Director de Finanzas Directivo #3 - Director de IT . . Analisis por pregunta
de Operaciones de Marksting desarrollo de por preg
negocios
i g j T b puss 35 J] - - - . P - B
3 c.D‘? qué manera se fija el 1. 5e ha hecho de una manars en base 3 presupussto de horas, Al Finanzas indics que 52 ha realizsda es por criteria
precio del producto y que cusntas horas 5= van 3 ccupar. Pero per motivos de que |3 de I persons que hace dirsctzments I3 negeciacian
factores toma en cuenta? infarmacon financizera anteriorments no estzha actualizads se " T S o =
. - con el clientz, 3ligual 5= rabaja segun =l
estabs haciende de uns maners basiante subistivae soko 3 criteric de "~
. : presupuesto de horas.
|3 persona que estaba negociando con el cliente.
4. ;iConsidera que el precio 1. Mo necesanaments, creo que debido que == ha hecho de una M - - -

esta de acuerdo al mercado

internacional? ;Varia para

cada segmento de cliente y
para cada mercado?

mangra subjetvo 351 sin datos especificos, guizas =2 ha reslizado
un poce mas alto ¥ hay cienas lineas de negocio gue =& hicieron 3
un precio un pocs alte considerando que no somes de los grandes
provesdorss de |3 pane de servicios. Siento que =n ess sentido nos
hace falta un poco de competitividad.

Finanzas considero gue s& ha realizade muy
deliberadaments y sin datos resles pars poder
acordar & precio. ¥ esto ha indicade pocs
competitividad en pracio de parte de |z empresa.

5. ;Cuales otros flujos de
ingreso podemaos generar con
los recursos que contamos?

1. Potencialmente seria consulioria con temas empresana’es,
352507135 ¢ COSES gUE conozeames. Y aun asi armiesgandoms que
se dejen hacer ciznas funciones para poder darle cavidad 3 eso.
Pere el resto de senicios s necesita una inversion de recurses
tecnologices, eto.

1. Creo gue podriamos ofrecer servicio de crear procesos para las
empresas, no necesitan hemamientas guniuales de iecnclogia, de
imvertir nada. Fodramos ofrecerles a l35 empresas mira nosotros te
creamos los procesos, e los documentames y despuss un plus senia
nosotros crearles un programa o algo tecnico.

Crascion de proceso pars empresas y consultons
&M temas empresansles.

6. ;e que Manera o con que
herramienta |si existe)
controlz todos los gastos,
costos e ingresos de la
empresa?

1. Actualments contamas con un sistema contable, que es una
CENCi3 gratuita con esto controlames los registros. Aungue ne s un
sizterna contable nos apoyamos de excel ya que ahi llzvamos 2|
control de muchos records celdas de activos fijos, consolidacionss
de gasies, conciliacion fiscal.

2. \ilizames bastantz el correo slectronico para temas de compra,
ahi documentamos sutarizaciones para lss compras, gasios, sto.

M

Se utiliza un sistema contable con licencia gratuita,
documentos de excel que nos ha sido de soporte 3
pEsar de que no es un sistema contable y el coreo
electronico como apoye de decumentacion y
registra.

7. i Podemos usar recursos
menos costosos para llepgar al
misma resultado? zCuales
estan subexplotados?

1. Lz werdsd N, porque 1ENeMos recursss mas que bsscos,
slementsles y con es0 hacemaos mucho.

1. Opensource, necesitaris |a decision corporstiva y que toda ls
empresa esie de acuerdo de |os rigsgos, coniras y pros de lanzarse &
ese mundo. Ahi ya no pagariames ciertss plataformas que
sctuslments pagamos. Es legal y muchas empresas optan por es0
cuande estan creciende porque no tienen clare si pagar una licencia o
no en akguna plataforma, buscan primero como funciona el
OPENSOUNCE qUE &5 [Jratis y 58 5[usts 3 &s tipo d= programas. La
inversion pars esto, necesitsria capital humano y tiempo. El tiempe iris
=n dependencis de c3da area y scceso 3 infermacion. lgual, depende
del valurmen de |la empresa. Con scceso sin Bmites, con recurso de
c3pital humano, podria hacerss en 1 mes.

1. En operaciones, creo
que =xplotado no =s =l

termino. Pero =i que han
sido sobre utilizades.

1. Hay mas cosas para
hacer de lo que hay mas
gente para hacerlas. Hay
mil cosas gue pudieramos

estar hacende, mil
esiratagiss que
podriames escrinir lindas.

1. Que, menos
de los que ¥a
tenemas, no.

Los directivos coinciden que no podemaes Begar al
mismo resultadc con mencs de lo que ya == tiene
debide 3 que estamos muy justos en personal ¥
mas bien se esta sobre utilizande. IT considers que
=2 puede adentran al munde de opensource ¥ que
sea de mansrs unanime de los dirsctivos ys que
=sto reducinis gastos ys que 25 gratis y 52 adapts a
distintos tipos de programas.

Fuente: Elaboracion Propia
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o Directivo #5 -
Directivo #3 - Gerente de

Directivo #1 - Director de Finanzas Directivo £2 - Director de IT Director de | Directivo #4 - Directora de Marketing | llo d HTE S TS
Operaciones E::;ur.;igs i

B. ;D& que manera se han
considerado previsiones para
las contigencias? [demoras,
incumplimiento, riesgos
cambiarios, etc)

1. Para demnoras no tenemos realmente un seguro para contigencia.
Tuwimaos en un tempo perc de todos los cientes tslvez == utiizaba
con 1 pero ya no 5= hacs.

2. Con respecio al riesgo cambiario nos protegemaes utilizando
nuestra moneda funcicnal de la compania en dolar. Mo existe una
proteccion por incumplimiento, ne tenemes vna cobertura. Hay una
proteccion basica con decumentos legales y tambien se hace un
procese de collections cada vez que no llega un pago y ==
doecuments en correo. El siguients nivel, seria t2ner un 3sssor l=gal.

M

Finanzas indica que no hay seguro para
contigencis, con respecto al iesgo cambiano s=
protegen con la moneda ded dolar perc en
ncumglmiente de pages hay un proceso de
collections.

9. ;Cuiles son las fuentes de
financiamiento que tiene la
empresa?

1. g Qué estrategias de
marketing ha utilizado para
dar a conoCer sus servicios?

1. Actuslments no utilizamos finsnciamiente. Es mas que todo
reinversion. Come financiero, no considers comecto no utilizar
finsnciamiznto, ys que no pedemos pasar todo =l tiempo con
TECUrs0s propios estames desperdiciande el apalancamiento. Pero
=50 25 3lge que va dirzatsments relacionado 3 k3 junts directiva.

1. Que yo tenga conaoimiznio, 52 invitio en el disefo de pagina web
2. Hay un canal interno de inguines, g3 consults c3= en 2l corso
del propistario y 2l le da seguimiento.
3. Ctro gue se ha hecho es google campaigns, == contrate 3 un
especialisia pars campanas de google ads.
. Tuve conocimients de una fenia que se estuvo presents de cryplio,
tambizn business devslopment que se =lsbara lists de clisntes
potencisies. Debe darss seguimisnto.
n publicidad, &5 poca, =i hay branding perc no mucha publicidad.

I

1. Sitic web, google ads, ., SEOQ.
Pero, no b estames haciendo bisn. Hay
que hacer un monton de ajustes
basandeones en la propussta de valer qus
hay que reconstruir.

2. Hay gue seguir actualizando en 2l
websitz, ver sventos gus podamas
participar.

El directivo financiers indica que ne hay ningun tipo

de fuente de financiamianto y bz que se ha realizado

&5 remnversion. Aspecio que considera que no es o
correcto en termines financiercs.

- Muestro director de Finanzas tiene conocimiento
de que == invirio =n una pagins Web para 2l
desarolle dz esta empress y para darnos 3 conooer.
Mugstra directora de Mercadee dice que usamos
FFC, SEQ pero que no o estamos haciendo bien
nasta el momanto. Que '35 palabras claves no son
ls= mejores para nusstros futeros clisntes. EI
mercades se esta haciendo desde un punte muy
especifico para 2l area de 10T y que por 5o no ests
dando muchos resuliados.

2. ;De qué manera mantiens
5U COMuNicacidn con los
clientes para gensrar
informacion de valor?

1. Wi are3 no 52 comunica con clisntes, =alvo en cienas ocssiones.

Tengo entendide gue operaciones se comunica semanal 3 travez de

llamadas, correo electronico donde compsrien progresos ¥ como va
el trabajo.

1. Par nuestro lado, |s comunicacion s dirscts siempre se hacen
llamadaz, rguniones.

1. De ninguna. busno redes socisles pero
no somes tan sctives. Postesmos en
Redes Socizles, una vez csds dos
meses. Fero solo tenemos 4 post
entonces silos subo se me acaban, a
menos que tengan unc ahi guardadio me
lo manden y lo subo pero testimonisles.
2. Me gustaris tenar una haramisnts
para hacer videos 2= rapidites que
dilataran 1 minuto, y que fueran
informatios.

- Flnanzas e IT =sben que nos comunicamaos con
o5 clientss todos los dias 3 ravez de llamadas. Del
lzdo de marksting, |as redes sociales == usan muy
pooo. Hacemos un post c3ds 4 meses debide a3
poca cantidad de recursos para publicar con los que
contamas. Mo hay herramisntss pars hacer vidsos
pequencs, educando 3 |3 audisncia.

Fuente: Elaboracion Propia
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Directivo #3 -

Directivo #5 - Gerente de

Analisis por pregunta

Dirzctive #1 - Director de Finanzas

Directivo #2 - Director de IT

Director de

Operaciones

Directivo 24 - Directora de Marketing

1. Utilizan bastante e RRSS pero es bastants

desarrollo de negocios

Los dirsctivos coinciden gue en ls industria de BFO
sg enfocan bastantzs en RRSE, manenisndoze

3. i Que estrategias
de marketing son
usuales en la
industria para
COMUNICarse con sus
clientes?

1. Bi nos comparamas con BRO locales, ellos tienen

campsfhas locales. Apsrscen en vallss, comercizles, 52 les
wE &0 revistas, ads en internet, redes sociskes sotvas como
facebook, Bnkedin. Die |3 pare internacionsl, hay que irmas

a fondao.

1. Redes sociales, hoy en dia es un mundo muy importants
para dsrse 3 conocer. Ls mayora tienen las redes princiosles,
' usan esa3s plataformas para su puticidad

enfocados en reclutamiento, no esta enfocado en
buszar cligntss. Eza parts 25 par
recomendaciones. Pero las estrategiss de
market ng esian enfocades en reclutamienio.
Siel pags hasta snuncios en |3 television, radic,
rotulcs en la caIIE,‘v ademas un monton de
campanas digits'es.

actvos y tratar de llegar 3 I3 sudiencia. La dirsctors
de Marketing indica igus’ que sus esfuerzos

publicitarios estan mas inclinadas 3 reclutamisnto.

IT y Finanzas concuerdan gque |3 empresa necesita
llegar = una stapa de madursz para poder encontrar

4 ;Qus
oportunidades
tenemos de
asociarnos para
incrementar las
ventas?

1
e

5i logrames con un provesdor que nes de un sericio y

|
5 &5

& aun ls empresa no tiens |3 madurez ni

reCUrsa Ni @XpETisncia pars trabsjar esa maners. Socies,

CoMmo terceres penc partnerships no.

ociamos. Pero para hacer una conveniencis con otra

1. Piznso gue para asociamos en & mercado loeal, no
tenemas shorita. Al menos, que hagamos un estudic de
mercado 3 wer si ahguns emgresa hace nuestrss actividades o
s gjusts. lgualmenie hacer =n el mercsdo internacienal, el
cual creo que tendriamos mas chance porque estarisn un pooo
mas maduras pero lecalmente no tenemos todavia chance.

1. Bermas sctivos ¥ peder estar mas constants

socios, debide 3 gue no == tenen los recursos nils
EXpEriEncia.

IT zonsiders que podrian dar guis al srea de
mercadeo de distintss heramientss pars 3

5. ;Cémo podemas
mejorar nuestra
eficiencia de
canales?

M

1. Eficiencia hablando del area de IT. haciendo uso de los
recurzos que actualmente tenemos cree que deberiames
emgezar con los procesos. Para que ya cusndo vengan
clizntes nuewos ya observamos cual es & mangen, porgue y3
hoy por hoy no podriamaos decir mira vameos 3 mejorar esta
forma de solo en o basice, como mansjames Google Shests,
no podriamos decir que o manejamos mal porque usamos
COMens personsles.
2. Hablanda de Marketing, wos queres hacer una campana X,
nosotros te recomendamos que ks hagas con Google Ads o
con Facebook Ads o cual 85 menos cars, que Servicios queres
que los clientes vean en w catslogo, cosas que podemos dejar
saber 5 253 area pars que potencizlice lo que guisrs hacsren
su proceso de Marketing. Si va hacer Marketing debe haber
una persona de disefia, sic.

N

de forma ordenada.

2. Se necesita mas recurse humane pars estar
mas activo, un equipe pars poder tener esos
canzles super activade.

3. Se pusds sutomatizar tode los post que se
quieran realizar y dejarkos programados.

1. Ahorita, el problema no es el canal. Sine,

1. Uewabamos un calendario en la

eficizncia en cansles y para identificar cusles son
|a= opoiones menos caras. Marketing oping gque 5=
deben de =2r mas sctvos y de manera ordenadas y
poner lograr un calendario de post y programacion

de los mismaos.

Marksting considera que se debe comprender
nizialmente cual 25 Is propuests de walor debido &

§. ;D= qué forma
podemaos integrar
mejar nuestras
canales o hallar
canales
complementarios?

1. Ese es con la practica, las companias semos como los
=125 humanes nosoines empezamaos 3 hacer una sctividad

que no sabemas y luego con |3 practica aprendemos.

Conocer a profundidad es Bevarlo 3 cabe. en el caming 3

expenencia te va dande los pros v los cons.

eniender (3 propussta de walon

2. Aungue usemos € mejor cansl y pastemos &
monion de dingro. Mo le fegans ese mensaje.
Hay que redisehar eso y probemos can algo
nuewa, hay que ir probande. Una vez establecids
3 propuesta de valor, probar los canales.

paging de Istam y ellas venizn con
una planificacion de unos 3 messs y
yo =2 |os aprobaba. wideos, ants, i,
llewsba todo un trabajo detras de
=50, Y ponerse de acusrdo como S8
iban a dividir y |z pagina estaba

active. Asi como estamos

gUe considera que no &5 clara y no |3 conoce.
Luego de eso poder enfocarse en cansles 2 r
probando cual se sdspta mejor y st mas slineads
= los objetives.

dificil.

IT considera qus loz canales estan bien solo
necesitan cierto tips de cambios psrs peder it mas

7. ;Como alineamos
mejar nuestras
canales a nuestra
base de clientes?

']

1. Pignso que los cansles estan muy bizn pero ko que

podriamos hacer solo es pulirlo un poco, los procesos son muy

buenos como tal pero terminar de complementaro. Mo == si

llegamas 3 nivel de tocar |2 puena del cliente ofreciendo
NUESIrs SErvicios.

5l'a de go. ¥ que fugran mas direcios al clisntes.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo B

Graficos sobre Conocimiento de organigrama organizacional

No
44%

Si
56%

Nota: La figura muestra comparacion porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores

sobre el organigrama organizacional de Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia

Anexo C

Conocimiento de Jefe Inmediato

Mo
12%

B88%

Nota: La figura muestra comparacion porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores

sobre al jefe a quien debe reportar. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo D

Niveles de direccién

Nota: La figura muestra comparacion porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores de

Blockchain BPO sobre los niveles de direccion. Fuente: Elaboracion Propia

Anexo E

Competencias Requeridas

No
64%

Nota: La figura muestra comparacion porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores

acerca de las competencias requeridas para cada tipo de trabajo. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo F

Manual de funciones

No
80%

Nota: La figura muestra una comparacion porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores
acerca de la existencia de un manual de funciones dentro de la empresa. Fuente: Elaboracion

Propia
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Anexo G

Manual de politicas

MNo
T2%

Nota: La figura muestra una comparacion porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores

acerca de la existencia de un manual de politicas dentro de la empresa. Fuente: Elaboracion

Propia

Anexo H

Importancia de sus actividades

Nota: La figura muestra una comparacion porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores

acerca de la importancia de sus actividades Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo |

Gestion de tareas desempefiadas

13%

Nota: La figura muestra una comparacion porcentual la gestion de tareas desempefiadas en una

evaluacion de escala del 1 al 10. Fuente: Elaboracién Propia

Anexo J

Talento Humano

92%

Nota: La figura muestra una comparacion porcentual acerca de si la empresa cuenta con el

talento necesario para ser competitiva. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo K

Ambiente de trabajo

Nota: La figura muestra una comparacion porcentual acerca del ambiente de trabajo para brindar

un buen servicio. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo L

Satisfaccion de Colaboradores & Clima Organizacional

Nota: La figura muestra una comparacion porcentual acerca de clima en la organizacion y

satisfaccion de los colaboradores de Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo M

Armonia en Perfiles de Linkedin de Colaboradores

Foto de Perfil
|
Banner —
— Nombre y Apellido
. Puesto del Colaborador
Foto de Perfil

Banner —

— Nombre y Apellido

. Puesto del Colaborador

Nota: La figura muestra un ejemplo de la plataforma Linkedin sobre la simetria en los perfiles de
los colaboradores. Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo N

Encuesta a Colaboradores

iLa empresa le ha dado conocer el
organigrama organizacional?

Base 25
Si 56%
Mo 44%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:
Elaboracion Propia

Anexo O

Encuesta a Colaboradores

¢ Tiene claro qué persona es su jefe inmediato?

Base 25
=i 28%
Ma 1204

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo P

Encuesta a Colaboradores

¢ Conoce quienes componen los niveles de

direccién?

Base 25
Si 72%
Mo 28%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:
Elaboracion Propia

Anexo Q

Encuesta a Colaboradores

i Sabe sila organizacion ha determinado las
competencias requeridas para cada tipo de trabajo?

Base 25
Si 6%
Mo 6%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo R

Encuesta a Colaboradores

¢ Existe un manual de funciones?

Base 25
Si 20%
Mo B30%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia

Anexo S

Encuesta a Colaboradores

£ Como se enterd de sus funciones?

Base 20
Verbal 50%
Contrato 50%
Viendo a otros 0%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo T

Encuesta a Colaboradores

¢ Esto le ha complicado su trabajo?

Base 20
Si B50%
Mo 455%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:
Elaboracion Propia

Anexo U

Encuesta a Colaboradores

¢ Existe un manual de politicas de la empresa?

Base 25
Si 28%
Mo T72%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo V

Encuesta a Colaboradores

¢ La organizacion asegura que los empleados estan
conscientes de la relevancia e importancia de sus

actividades?

Base 25
Si 72%
Mo 28%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia

Anexo W

Encuesta a Colaboradores

¢ 5e programa capacitacion u otras acciones para
satisfacer las necesidades del cliente final?

Base 25
Si 0%
Mo 40%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo X

Encuesta a Colaboradores

Del 1 al 10, donde 1= pésimo vy 10=Excelente
icomo considera la gestidon de la empresa para el
personal en las tareas que desempefia?

Base 24
0%
4%
8%
0%
17%
8%
17%
255
13%

=00 e LR

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
Anexo Y
Encuesta a Colaboradores

En su opinién, jentiende que Blockchain BPO
cuenta con las facilidades de
infraestructura y equipos para brindar un servicio de

calidad?

Base 25
Si 68%
Mo 32%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo Z
Encuesta a Colaboradores

¢ Cuenta la empresa con el talento necesario para
ser competitiva?

Base 25
Si Q204
Mo 3%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:
Elaboracion Propia

Anexo AA
Encuesta a Colaboradores

Tipo de Talento necesario

Base 25

Otro (especificar) 12%
Tecnologias de la Informacion 52%
Marketing 56%
Desarrollo de Clientes 0%
Operaciones 2%
Recursos Humanos 80%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo AB
Encuesta a Colaboradores
¢ Considera que se mantiene un ambiente de

trabajo idoneo para lograr brindar el mejor servicio
posible a nuestro cliente final?

Base 25
Si T72%
Mo 28%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia

Anexo AC

Encuesta a Colaboradores

Del 1 al 10, donde 1= muy insatisfecho y 10=muy
satisfecho, ¢/ cuén satisfecho se encuentra con
Blockchain BPO?

Base 25
0%
4%
4%
0%
20%
4%
8%
28%
20%
12%

=00 I i R TS T

—
=

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo AD

Encuesta a Colaboradores

Enla escaladel 1 al 10, donde 1 = pésimo y 10 =
excelente, jcomo considera el clima de la
organizacion?

Base 25
12%
0%
0%
0%
4%
4%
28%
4%
24%
24%

P = T =T A = (S T - U L

[=]

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente:

Elaboracion Propia

Anexo AE

Encuesta a Colaboradores
Medios de Promocion

Base 25

Periodicos 12%
Directorios 12%
Dtros (especificar) 12%
Anuncios Fisicos 24%
Influencers 28%
Revistas 28%
Buscadores 60%
Redes Sociales B88%
Paginas Webs 92%

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores.Fuente:

Elaboracion Propia
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Anexo AF

Balance General

Activo Corriente

Efectivo y equivalente de efectivo

Cuentas por cobrar comerciales y otras cuentas
Otros activos corrientes

Total Activos Corrientes

Activos no corrientes

Derecho de uso de activos

Depreciacion acumulada de derecho de uso de activo
Propiedad y equipos

Depreciacion acumulada de Propiedad y equipos

Total Activos Mo Corrientes

Total

Hoja de Balance Blockchain BPO

cs
£342,839,341.06
C%67,431,402.50
€57,186,101.64
C$117,456,845.20
€51,368,230.36
-C4793,619.92
£%45,080,341.87
-C$3,986,471.17

£341,668,481.14

C%159,125,326.34

%

26.92%

42.38%

4.52%

73.81%

0.86%

-0.50%

28.33%

-2.51%

26.19%

100.00%

Pasivo

Pasivo Corriente

Cuentas comerciales por pagar y otras cuentaas
Beneficio a empleados

Pasivo corriente arrendamientos

Pasivo por impuestos corrientes

Total pasivos corrientes

Patrimonio
Capital emitido
Resultados del periodo

Total Patrimonio

Total

Nota: La tabla muestra el balance general de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO
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cs

£5153,254,610.52
C%10,255,070.93
C%631,397.76
C%2,510,649.93
£%166,651,729.14

£450,000.00

-C57,576,402.80

-C$7,526,402.80

£%159,125,326.34

96.31%
6.44%
0.40%
1.58%

104.73%

0.03%
-4.76%

-4.73%

100.00%
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Anexo AG

Estado de Resultados

Blockchain BPO, S.A.
ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL

Blockchain BPO, SA
Estado de Resultados Integral

AL 31 DE DICIEMBRE 2021 Al 31 de Diciembre 2021
(Expresado en Cordobas) cs %
Ingresos £$127,563,217.00 100.00%
Provision ingresos £521,390,048.92 16.77%
Ingresas 127,563,217.00 Costos de Venta _C4$96,876,921.94  -75.94%
Provision ingresos 21,350,048.32 Margen Bruto €$52,076,243.98  40.82%
Costos de Venta (96,876,921.94)
Margen Bruto 52,076,343.98 Gastos administrativos -C$45,703,743.69 -35.83%
Depreciaciones y Amaortizaciones -C54,781,497.86 -3.75%
Gastos administrativos (45,703,743.69) Gastos financieros -C%9,220,974.30 -7.23%
Depreciaciones y amortizaciones (4,781,497.86) Gastos no deducibles £552,919.88 0.04%
Gastos financieros (9,220,974.20) Otros Ingresos £5106,388.85 0.08%
Gastos no deducibles (52,919.88)
Otros Ingresos 106,388.85 Utilidad antes de impuestos -C57,576,402.80
Impuesto sobre la renta C50.00
Utilidad antes de impuestos (7,576,402.80) Utilidad (Perdida) neta -C57,576,402.80 -5.94%

Impuesto sobre la renta -
uUtilidad (Pérdida) neta cs (7,576,402 _80)

Nota: La tabla muestra el balance general de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO
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Anexo AH
Balanza de comprobacion
Blockchain BPO
BALANZA DE COMPROBACION
A DICIEMBRE 2021

Cuenta Nombre Saldo de apertura Débito Crédito Saldo de cierre
11101010 Caja Chica Moneda local S0,000.00 - - S0,000.00
110_10z0 Caja Chica Moneda Extranjera T.092.26 11.94 - 704,20
10_21058 BAC - Cardobas Cusnta 943,035, 54 5.500,000.00 5.453,5535.33 965, 454,35
110_2103 BALC - Ddlares Cusnta T0.246.111.16 14.013.403.60 d.2.4d5, 762,55 41.516.751.31
1120_1200 Clientes Extranjeras 17.813.667. 74 16632 07723 £3.356.555.35 4,515.553.62
1120_1400 Clientes Intercompaiia estranjera 33,281,534.50 8,783.467.70 7.543.931.64 41,521,070.56
202200 Clientes Extranjeros - Mo facturada - 31.435.815.43 16,838,832 74 14 536,382 63
T20_=2400 Clientes Intercompaiia extranjera - No Facturado - 16,515,325, 54 3,725,853 1 6.735,066.23
11401001 Impuesto sobre la renta acreditable S02,327.85 203,235.76 - 1.011,5635.64
1140_1007 Crédita zalarial por cobrar 1.393.40 - - 1.393.40
1502005 WA 155 acreditable 3.597.042.16 2.004,241.15 23.69 5,901,253 62
TE0_1010 Alquiler prepago - Edificio 31,0565 51 45,555.65 - 136,642,139
TE0_2101 Anticipos | viajes - 26,242,858 26,542,858 -
1195_3010 Depdsitos ! Alquiler moneda local 91,0586, 51 45,555 .68 - 136,642,139
1210_1070 Mejoras a propiedad arrendada - 3.362,502.30 3.96:2.502.31 0.0
1210_1100 Activo arrendamiento financiero - IFRS 16 357,394, 61 350,5835.75 - 1,365,230, 36
1210_1200 Depreciacidn arrendamiento financiero IFRS16 - 502915658 - 290,704, 24 T93.619.92
1210_d101 Equipo de cdmputalProduccidn comprada 35.150,371.25 2662833212 17,706,343, 36 dd 071,820.01
1210_d4102 Depreciacidn Equipo informatico/Producto adquirido - 23581, 735,80 - 3TE.627.00 3.955,360.50
1210_4150 Equipo de cdmputalBdministracidon comprada - E7T,453.30 40,433, 34 26,395,368
1210_E101 Equipos de oficinalProduccién comprada d42,250.02 - - d42,250.02
1210_B102 Depreciacian Equipo de oficinalProduccian comprada |- 5.364.537 - 1.173.00 B.537. 37
1210_7101 Mobiliario v accesoriosiProduccion comprada 436,159,534 341, 74:3.30 4.358,657.35 333.275.83
1210_71I02 Depreciacidn mobiliaric v equipae!Produccidn comprada | - T.274.00 - 14,293.00 21.573.00
2110_1100 Pasziva ote. &rrendamientos Financieras IFRS 16 - 381.522.70 137 40217 386.377.23 531.397.76

Nota: La tabla muestra balanza de comprobacion de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO
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Anexo AH. Continuacién

Cuenta Mombre Saldo de apertura Débito Crédito Saldo de cierre
2130_1100 Cuentas por pagar comercialesimoneda local - 15.362.943.84 16.101.754. 20 16.550.927.42 |- 15.532.033.06
2130_1200 Cuentas par pagar comerciales! Moneda extranjera - 235,300,455 235,332.43 423,409,583 |- 42937785
2130_1220 Cuentas por pagar comerciales de Intercompania - 128.984.512.06 3.226,963.03 D.233.066.84 |- 130,3930615.57
2130_2110 Cuentas comerciales por pagar-F actura no recibidallad - 2,003, 705,81 17.537.135.45 15.925,605.93 |- 332.116.32
2130_2210 Cuentas comerciales por pagar-F actura no recibidalExts - Gi35,657.48 G35.657.43 |- 0.0
2130_2230 Filiales trade accounts pavable - Bill Mot Beceived Forein - dd GE0. 36 dd GE0. 56 -
2130_2500 Sueldas par pagar - 420.512.73 20,562,391.18 20,337, 762,45 |- 435857, 06
21303015 Aparte Sequridad INSS - 3.534,292.57 3.534,336.22 4,785,3535.02 |- 4,785,333.57
2130_3013 Aporte NATEC - 238,989 36 233,085,223 32396058 |- 323,864.71
2130_5501 ISPT 'SR de retencidn de emple ados - 1,.323,215.03 3,087,347 14 3.523,260.03 |- 1,758,536.32
2130_5538 Retencidn en la fusnte 23 - E7.457.13 BT.457.13 28153321 |- 281,539.21
2130_55339 Retencidn definitiva 205 no residentes - - 470,573,680 |- 47057380
2130_5542 Impuestos Municipales - Te0.00 Te0.00 -
213059101 Ctras cuentas por pagar - 1,951.14 T£.513.50 T5.878.63 |- E31B.2T
213059933 Cuenta Puente Seguridad Social - 5,109,204 08 5.109,204.05 -
21401000 Impuestos por pagar - 1.597.751.36 1.597.751.36 -
21501001 Vacaciones acumuladas - 3,764 62313 370.203.58 1.336.006.05 |- 4,130,425 67
21501003 Provisidn de aguinaldo - 3,576,584 56 4. 673,373.53 231773411 |- 1.220,546.14
21721000 Responsabilidad por arrendamienta no corriente - 380,835,750 380,835,750 -
2180_5001 Indemnizaciones - 4,105,536, 73 524 055,55 1.313.2658.21 |- 4,304 03312
310_1100 Capital social fijo - 50,000, 00 - - - S0,000.00
103111 Semvicio de Call Center en Moneda Extranjera - 101,156,564, 32 - 2640685265 (- 127.563.217.00
4110_4103 Prow Serv Call Center M. Extranjera - 23.95%4,023.75 20,515, 715.60 47,354, 74077 |- £1,330.045.92
2301001 Cros ingresos - 33,297.15 - 13.091.70 |- 106,355.55
S10_111 Tiempo reqular 42,833 65185 1.475.353. 31 3,387.83 93,702 .622.33
S10_1102 Horas extracrdinarias 2.322,326.0d 1.084,737.03 - 3,407 063,07
S110_1104 Yacaciones pagadas 3,812,694, 75 1.018,725.73 109,143,044 4.722.271.53
S10_1105 Indemnizaciones 372343343 1.001,3858.30 B0,381.66 4, 6E65,040.07
S10_1113 Provisidn de aguinalda 3,938,645.90 1.8958,530.80 - 58371770

Nota: La tabla muestra balanza de comprobacion de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO

142




A'&

“Formulacion del Modelo de Negocios basado en la metodologia Canvas para la empresa Blockchain BPO S.A en el periodo 2022-2023”

Anexo AH. Continuacién

Cuenta Nombre Saldo de apertura Débito Crédito Saldo de cierre
STO_1116 Comizidn de ventas 56126 - - a61.26
STo_T? Compensacion estracrdinaria 45162558 - - 451.625.58
51231003 Mantenimienta de equipos informaticos 1.530,155.25 Tr2.a7d.449 - 2.362.523.69
S2210_1005 Bornao de Bendimiento 1.336.532.80 553.063.03 - £.513.601.53
S210_1131 Auuda de Internet 2,360,310.16 B60,303.43 1.205.64 3.013.407.35
52101134 Bono porincapacidad 254,913,394 33.542.07 - 288.456.01
S220_1210 Seguridad Patronal [INS5) 17.116,3465.92 3.116,5538.93 3,896,535 14.223,003.35
S220_12M Aportes INATEC 352,234.89 276,335,939 21.23 125842265
S230_T1104 Otros seguras sin retencion - 461,70 45170 -
S310_5006 Examenes Médicos v Antecedentes - 137.376.55 137.376.55 -
S410_T1102 Telefonia - Servicio Local 46.30 - - 46,30
S4.30_1007 Intermet 026 - - 10,26
S450_1002 Ertreqa Privada 47,71.73 TOE.437.40 405 602,28 347.546.91
STI0_1004 Relacionesz personales - B3.927.36 - B3.927 36
STI0_1003 OPS Transpartation TO0.00 - - TOO0.00
E0_1101 Salatios - Tiempo regular 12.241,033.35 202883017 39744 14.265,958.03
101102 Haraz extraordinariaz a0, 537143 2,917 67 - 110,253,710
E10_1104 Yacaciones pagadas 106029162 176,239,584 18.015.83 121857563
EI0_T1105 Indemnizaciones 1.0E0,7EE. 73 176,239,584 3,966.43 1.227.100.14
E0_1114 Provisién de aguinaldo 325,630.34 2T5.429.88 - 1.204.120.82
E102_1005 Bono por rendimienta 74,445 67 710051 - 72154758
E102_1121 Bono de tranzparte 4 613,47 - - 4 613,47
B102_1151 fBuuda de Internet 211.615.95 38,380,444 106,38 24385804
B10Z_1132 Boro de comida 748015 - - 7.430.15
E102_1133 Bono porincapacidad B0.517.53 - - 60.517.83
B1055_10114 Seguridad Patronal [INS5) 3242 364,45 =2a7.4dd.39 - 3.780,408.52
B103_1015 Aportes INATEC 287.331.63 4777282 - 335.764.45
E104_1102 Seguro médico Bdd, 773,55 - - Bd4d.773.55
E104_1105 Sequro de riesgos laborales 4o.601.36 - - 85.601.36

Nota: La tabla muestra balanza de comprobacion de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO
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Anexo AH. Continuacién

Cuenta Nombre Saldo de apertura Débiro Crédito Saldo de cierre
E107_1001 Contratacion de personal - 232198372 153423397 TET.EEATS
E107_1004 Otroz gastoz de contratacion - 423,307, 7d 423,307, 74 -
E107_1005 Publicidad 2.836.032.30 1,831,803.52 527,933.45 4,133,902.37
B10iE_1001 Gastos de consultar Sinretencidn - T2.362.22 T2.362.22 -
E10E_10073 Costos de consultares 141, 7EE. 66 11,366.36 - 153.133.02
£109_1002 Telefonia - Semwicio Local 246052 2.466.50 - TAZV.0Z
E1039_1004 Celular S7.559.75 G061 - S8.600, 36
E109_1012 Telefonia Maowil 133, 3681.61 25,639,394 - 129.081.55
EAT_100E Intermet 196317 17.753.39 - 53.716.56
E112_1004 Comidas T.866.59 - - T.EE6.53
BTIZ_1008 Otros gastos de viajes v entretenimiento - 1384023 1384023 -
E115_1001 Material de aficina 238,705,533 T.155.63 155415 244,333,335
E115_1002 Papeleria E8.65T.T - - E3.B57.17
E115_1003 Taner - 813,607,558 TaT7 644,82 15,362.76
E116_1001 Mensajeria 7050287 125,025.62 1.578.02 133.350.47
GTI6_1003 Otros semicios cormeo - 1.225.28 1.225.28 -
E117_1001 Honorarios de regalias 3.227.060.939 2.003,004, 70 1.294,863.77 3.941,201.92
E115_1000 Tarifaz entre empresas - 2,005,004, 70 2.005,004.70 -
E115_1006 Tasas de ransferencia 1,960,117.35 1.608,9534.71 831,951 273715075
E115_10038 Comision BO Ta0,632 64 333,176.11 33342615 Tad 442 60
E12:3_10073 Mantenimienta de equipos informaticos 30720614 10,301.09 - PE07.23
1251003 Otros-contratos de mantenimiento de equipas - 15046161 150.461.60 0.
G125 101 Beouerdos de mantenimiento de equipos - dd 524,02 - 44 624,02
E12d_1000 Gastos por proceso de ndmina subcontratade - 1,303, 362,87 E51.805.14 EE1.557.73
E125_1001 Publicidad 710,181.13 - - T10,151.13
E1z5_1004 Otras gastos de publicidad - 123,545,580 123,545,850 -
G6125_1005 De empresa a empresa 5T3.276.02 - 57327602 -
126101 Blquiler de oficinas | alquileres contingentes 136.460.60 - - 136.460.60
B126_1013 Otros-Fenta oficina - 27495305 274.953.05 -

Nota: La tabla muestra balanza de comprobacion de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO
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Anexo AH. Continuacién

Cuenta Nombre Saldo de apertura Débito Crédito Saldo de cierre
E127_1001 Agua 1.68Z2.30 42500 - Z2,110.30
E127_1002 Energia 100,604,335 93,33372 - 133,333 65
B123_1004 Mejoras a propiedad arrendada - 06437 24 023.218.62 53.218.62
E131_1001 Servicios de limpieza 45,3812 23,876.60 15,155.39 60,702 42
E131_1002 Articuloz de limpisza 2.869.73 967,39 - 3.837.12
E131_10035 Suministras de caleteria 7720 2042 50 - anaso
E133_ 1001 Alquiler de fotacopiadoras - 15.951.54 15,9581.584 -
E137_1001 Hanorarios de auditari 3 habituales - 51.497.04 51.437.04 -
E135_1001 Comercial 32043310 5.4813:2 5.481.70 320,433,532
E1235_1002 Heonarario legalllaboral 571,314, 76 21286615 T2.252.40 71252851
E135_1003 Fiscal 380,360.05 5142164 - 432,3581.69
G140_1002 Sequra de edificio v equipamiento G7.276.71 - - 67.276.71
E140_1006 Fezponszabilidad de seguros Go.601.36 - - 45.601.36
E14Z2_1000 Otros impuestos 225413 - 2.156.56 9757
E1d.3_1003 Bcocesonios 3.223.91 26,931.55 26,331.55 3.223.91
E5143_1004 Suszcripociones v cuatas 32,782.58 - - 32, 782.58
E1d3_1006 Relaciones con el personal 1,947 65644 2,282,864 53 1.150,141.73 3.080,372.28
E145_1007 Relaciones con Clientes - 502781 502781 -
B143_1003 Eventos Carporativos 13.066. T4 3984393 5291072 -
6143_101M Citro ! Caja chica - 2031680 2.031.80 -
E1d3_1012 Gaztos no deducibles - 52,9204 0.26 52,919,558
B3 1015 Servicio transporte [Taxi) 21.6581.95 1,000,100 - 22 681.95
E1d3_1013 Combustible ulubricante 1.900,00 1.001.80 - 290,80
E1d3_1020 Gastos Médicos 257,243.54 15213174 30,153,584 373,221.44
TRO0_1004 Equipoinformatico 2,951,733.80 TG, 627.00 - 3.958,360.50
TS00_1006 Equipo de oficina 5,364, 37 1.1735.00 - B.5357.37
TEOO_1007 Mobiliario v accesarnios T.274.00 14.293.00 - 21.573.00
Ta00_1o Depreciacion en contratos de arrendamienta S0d,322.45 230,704, 24 - TA5,026.69
S100_g00 Ganancia cambiaria - - T.517.38 7.o17.58

Nota: La tabla muestra balanza de comprobacion de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO
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Anexo AH. Continuacién

Cuenta Mombre Saldo de apertura Débita Crédito Saldo de cierre
S100_g00z2 Actualizacion del tipo de cambio - 523,005, 34 - G2,286.01 |- 891,294.35
S200_10mm Gastos intereses de Intercompani a 123252794 1.020,612.06 - £.253.146.00
G200_110 Interezes enlos contratos de arrendamiento 3.285.02 £.141.45 - 15.426.50
S200_400m Comizsiones bancarias 121,097,582 2664767 - 7. 74543
g200_7vom Pérdida de divisas 1,443,214 40 13.013.54 - 1.4658.233.34
S200_vooz Actualizacian del tipo de cambia - 235, 23378 - 235, 23378
S200_30Mm Otros gastos financieros 0.23 0.0z 0.03 0:zz
3100_1011 Impuestas municipales 3,825.00 1,433.35 o000 4,574,395
3333_0004 Activa fijo - 331,546,534 331,546,534 -

Sumas iguales -C% 0.00 | C$ 310.555.832.13 | C# 310.555.832.13 |-C*% 0.00

Nota: La tabla muestra balanza de comprobacion de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO
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Anexo Al.

Planificacion IT

Horas invertidas Periodo de iempo Terminado

Implem=entar sistema | Establecer una solucion de | 1. Crear un proceso contsbls interno Dresarollador, 380 1-Z meses Pendient=
de Contabilidad software para la contabifidad | 2. Wakdar y certificar bos procesos de contabilidad interna. Financiero,
(QuickBooks) 3. Instslar una plataforma web o de escritorio Contador,
4. Hscer uns vslidscion de los datos migrades 3 la plataforn (Gerents
5. Lanzamiento de s plataforma
Creacion de base de Crear e implemantar un 1. Crear un procesc Desarollador, 380 1-2 mases Pendients
datos del personsl softwars para tener iz 2. Determinar las actividades {2n |3 solucion de softwars) Gerents de
informacion del personal. 3. Crear o implernentar 2l software. “insights"
4. Hacer una validacion de datos
5. Lanzamiento de s platsforma
Creacion de base de | Crear uns entidad relacions| | 1. Creacion de un proceso Decanrcliadar, T80 2-4 meses Pendients
datos pars integrar diferentes 2. Crescion d= pssudo-disgramas E-R con acceso 3 bos
recursos de dstos. 3. Crescion de tsblas clizntes
4. Mormalizacion de base de dstos
5. Crescion d= guiones S0L
§. Lanzamiento de plataforma
Desarrollo Back End Desarrollar en &#F pars 1. DAL {scoesc = datos) Desarollador, 780 I-4 mases Pendientz
conectarse 3 la base de daros| 2. Homelgar patrones DAL con acceso d bos
3. Creacion d= |3 funcion AP clientes
4. Lanzamiento de Iz platsforms
Interfaz de desarollo Deesarrallar en CF una 1. Diseno de maquets (para funcionalidsd) Desarrcllador, TE0 -4 meses Pendients
conexion e interaccion con UL | 2. Dibujo de Ul para diseno con Scceso 3 bos
3. Ul Ceding clisntes
4. Ul wnir con con el back-=nd
5. Prueba rapids
§. Lanzamiento de plataforma
Control de calidad Rewisar la calidad y actuacion | 1. Documentscion Desanciiador, 182 1 meas Pendients
del nuswo sistemns cperative | 2. Resxaminar con acceso d bos
3. Cambiar codigo vy mejoramisnto clizntes
4. Revision de funcionalidsd
5. Lanzamiento de s platsforma
Implementacion Epscucion del nuevo softwars. | 1. Migracion de datos Desanclisdor, 380 1-2 meses Pendients
2. Configurando los datos con Scceso 3 bos
3. Lanzamiento de s plataforma clizntes
Entrenamienio Entrensr a los ciferentes 1. Entrenamisnto operative Desamollados, 380 1-Z meses Pendients
USUSncs coma mansjar y usar| 2. Entrenamients 3 sdministradores Con 3cceso 3 bos
el nusvo software 3. Entrenamiento tecnico clientes

Nota: La tabla muestra la propuesta de planificacion de IT. Fuente: Elaboracion Propia

147



“Formulacion del Modelo de Negocios basado en la metodologia Canvas para la empresa Blockchain BPO S.A en el periodo 2022-2023”

N

Anexo AJ.

Control de Ausencias — Septiembre 2022

s e e s 000
— Absence Absence of Comments Current Corrective action
% % %
3255 0.00 000% | 000% [HOlo0aN
26.55 0.13 050% @ 0.00% | 0.50%
26.55 885 3333%  D.00% Apent took his vacation as_he th ou_ght tl:'|at this was
approved. He also reported himself sick with stomacache
26.55 0.00 0.00% | 0.00%
26.55 0.95 3.58% | 0.00%  3.58%
26.55 0.50 188% | 0.00% 1.88%
26.55 0.02 D.06% 0.00% |[NODes
26.55 0.23 088% @ 0.00% 0.8B%
28.55 0.03 0.12% 0.00% D042
2655 462 17.39% 000% 17.39% Apent missed to work on weekend, no documentation
provided
26.55 0.25 094%  000% 094%
37.40 0.27 071% @ 000% @ 071%
36.40 168 462% @ 000% 462%
35.40 0.02 0.05% | 0.00%
she Is constantly getting sick, she got medical 1eave twice,
2655 22 80 B5.EE% | 0.00% she missed a total of 3 days, she brought proper
daocumentation.
2855 0.05 0.18% | 0.00%

Nota: La tabla control de Ausencias de Septiembre 2022 de Blockchain BPO. Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo AK.

Control de Ausencias por la linea de negocio

HR
Scheduled Agent Excused | Unplanned Protected ﬁfttr.ltl on Voluntary Lost Agent | Escused | Unplanned
Hours Absences | Absences 00C Leavesf{l within the Time OFff Hours Absence | Absence Out of
bsenteeis| week % % Center %
m
496.15 40.45 0.00 40.45 0.00 0.00 0.00 .00 8.15% 0.00% 8.15%
448.35 42.48 0.00 42 48 0.00 0.00 0.00 0.00 0.48% 0.00% 0.48%
487.25 39.33 0.00 39.33 0.00 0.00 0.00 .00 8.07% 0.00% 8.07%
462.35 3.27 0.00 3.27 9.63 0.00 0.00 0.00 0.71% 0.00% 2.79%
366.85 26.02 0.00 26.02 10.17 0.00 0.00 0.28 7.09% 0.00% 9.94%
395.60 14.43 0.00 14.43 29.03 0.00 0.00 0.00 3.65% 0.00% 10.99%
291.90 13.87 0.00 13.87 0.88 0.00 0.00 .00 4.75% 0.00% 5.05%
334.95 25.83 0.00 25.83 4.87 0.00 0.00 0.00 7.71% 0.00% 0.17%
420.40 26.40 0.00 26.40 44,25 0.00 0.00 .00 6.28% 0.00% 16.81%
370.25 19.02 0.00 19.02 26.55 0.00 0.00 0.00 5.14% 0.00% 12.31%
481.15 45.67 0.00 45.67 1.27 0.00 0.00 .00 9.49% 0.00% 9.75%
489.15 82.78 0.00 82.78 0.00 0.00 0.00 0.82 16.92% 0.00% 17.09%
5227.20 425.17 0.00 425,17 126.65 43.05 0.00 1.10 8.13% 0.00% 11.40%

Nota: La tabla control de Ausencias por la linea de negocio de Blockchain BPO. Fuente: Elaboracidn Propia
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Anexo AL.

Volumen de comercio mundial

Unerencias ge pumos
porcentuales con respecto a

PIB real Ias proyecciones de de enero
X 201¢~| 202 v | 2021+ | 202{v| 202!~ | 202{~|. 2022f |~ 2023f |~
Volumen de comercio mundial 14 -8.0 103 4.0 43 38 -1.8 04

Fuente: Banco Mundial

* e = estimacion; f = prondstico. MEED = mercados emergentes y economias en desarrollo. EM7 = Brasil, China, India, Indonesia, México, Federacion
Rusa, y Turquia. Las previsiones del Banco Mundial se actualizan frecuentemente con base en nueva informacién y en circunstancias mundiales
cambiantes. En consecuencia, |as proyecciones aqui presentadas pueden diferir de 1as contenidas en otros documentos del Banco, aunque Ias
evaluaciones basicas de las perspectivas de los paises no difieran sianificativamente en un momento dado

Las tasas de crecimiento agregadas se calculan utilizando ponderacionesdel PIB en ddlares estadounidenses constantes de 2010

2019 2020 2021e 2023f 20241
Mundo 2.6 -3.3 5.7 2.9 3.0 3.0
Economias avanzadas 1.7 -4.6 5.1 2.6 2.2 1.9
Economias emergentes y en desarrollo 3.8 -1.6 6.6 34 4.2 4.4
Asia oriental y el Pacifico 5.8 1.2 7.2 4.4 5.2 5.1
Europa y Asia central 2.7 -1.9 6.5 -2.9 1.5 33
América Latina y el Caribe 0.8 -6.4 6.7 25 19 24
Criente Medio y Norte de Africa 0.9 -3.7 3.4 5.3 3.6 3.2
Asia meridional 4.1 -4.5 7.6 6.8 5.8 6.5
Africa al sur del Sahara 2.6 -2.0 4.2 3.7 3.8 4.0

Nota. Datos tomados de Perspectivas econdmicas mundiales (2022)
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Anexo AM.

Producto Interno Bruto (PIB)

Producto interno bruto trimestral®
(Tasas de variacién, a precios promedio de 2006)

20.0 -
—Interanual
15.0 ——Promedio anual
10.8
10.0
5.0 -

- T

| S O |

1) pn (x| @ x| po o1
(5.0) | 2015 | 2016 | 2017 |

T T7

Ir |1

0 | 20212022

(10.0) -
(15.0)

Fuente: BCN

Nota. La figura muestra las cifras del Informe trimestral del Producto Interno Bruto Primer
trimestre de 2022. Fuente: PIB Banco Central de Nicaragua (2022).
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Anexo AN

Proyeccion Econoémica Global

Proyeccion Ec ondmica Global

Estimados y proyecc iones anuales Crec imiento trimestral
PIB réel (%N 2019 2020 2021e 20221 20237 2024f 2004 2101 2102 2103 2104 22Q1e
Mundo 25 33 57 29 30 3.0 0.9 32 121 4.7 - -
Economias avanzadas 1.7 46 54 2.6 22 1.9 20 0.2 1286 42 4.6 o
Estados Unidos 23 34 57 25 24 20 23 05 122 48 55 35
Zona Euro 16 £4 54 25 19 19 -43 49 148 41 47 a1
Japan a2 45 17 1.7 13 06 -08 a7 74 12 04 05
Economias emergentes y en desarrollo 38 15 65 34 42 449 20 85 M3 54 - -
Asia oriental y el Pacific o EAP) 58 12 [ 4.4 5.2 5.1 49 153 81 43 4.1 48
Euwropa w Asia central (ECA) 27 18 65 29 15 i 0.0 1.2 135 55 - -
América Latina y el Caribe (LAC) 08 64 6.7 25 19 24 154 6.9 26 04 4.0 =
Agentina 20 885 103 45 25 25 43 29 1789 118 8B
Barbados 13 437 14 112 449 30
Baham as 07 4445 56 60 41 30 . . . - ..
Belice 20 467 98 87 34 20 162 83 236 138 148
Bolivia 22 £7 61 38 28 27 10 46 231 55 0.2 -
Brasil 12 319 46 15 08 20 09 13 123 40 18 17
Chile os £0 117 1.7 08 20 04 0o 189 172 120 72
Colombia 32 0 106 a4 32 33 =36 08 183 137 1038 85
CostaRica 24 42 76 34 32 32 31 407 104 128 93 &0
Dominica 55 110 37 68 50 456 . . . . ..
Ecuador on 148 44 37 31 29 6.4 4.1 ME 25 449
El Salvadar 26 80 107 27 14 20 22 25 285 116 37
Granada 07 438 53 38 34 34 . . . “ .
Guatemala 40 A8 a0 34 34 35 21 45 154 g1 47
Guyana 54 435 193 473 343 38
Haiti A7 33 18 04 14 20 . . . . .
Honduras 27 80 125 31 36 37 ] 19 272 128 112
Jam gica 0s -on 45 32 23 12 -83 £5 142 %8 6.7 o
Mo 42 B2 45 17 14 20 43 38 1989 45 11 18
Nicaragua 38 A8 103 29 23 25 A6 42 177 102 104
Panam & 3o A7 8 153 6.3 50 50 112 £4 400 255 164
Paraguay a4 0B 42 o7 47 38 11 07 1349 28 08 .
Perd 22 110 133 31 28 30 16 45 418 14 32 38
Republica Dominicana i £7 123 50 50 50 -28 31 254 115 112
San Mcente yias Granadinas 04 S3 28 37 64 32
Sarta Lucia 01 204 66 6.4 52 33
Suriname 11 4158 -35 18 21 27 . . " . "
Unuguay o4 61 44 3 26 25 29 43 102 62 54 =
Oriente Medio y Horte de Africa (MHA) 08 .37 34 53 36 32 28 D9 5.2 67 6.2 -
Asia meridional (SAR) 41 45 76 [-3-] 58 BS 0.7 2.6 19.9 82 5.3 =
Africa al sur del Sahara (SSA) 26 210 42 37 38 40 A4 04 15 43 - -

Fuente: Banco Mundial .

* & = estimacidn; f= prondstico. Las previsiones del Banco Mundial se adualizn frecuentemente con bas e en nueva informacidn yen
dncunstancias mundiale s cam biartes. En consecuendia, las proyecciones agui presentadas pueden dienir de |as contenidas en otros
documentos del Banco, aungue las evaluadones bésicas de las perspedivas de los paises no diferan significativam ents en un m om ento
dado.

Las tasas de crecimiento agregadas se calculan ulilizando ponderacionesdel PIB en délares estadounid enses constantes de 2010,

Nota. Datos tomados de Perspectivas econdmicas mundiales (2022)
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Anexo AO

Empresas de externalizacion de servicios

Empresas de Externalizacion de Servicios

(%]

=
Sm éONCE NTRIX
SITEL — Concentrix -
[A .
“SPi Global INspirro
SPI Global INSPIRO

Nota. La figura muestra los principales competidores en BPO de Nicaragua. Fuente:

PRONicaragua (2022).

Anexo AP

Operaciones “call centers” Nicaragua

Empresas atendidas 750+
Agentes Globales 100,000+

Paises 30+
Puntuacion de

satisfaccion del cliente 95%

IBEX ciosaL

IBEX

People Walking

Fuente: Nicaragua call center outsourcing (2022)
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Anexo AQ
Cronograma de Tutoria de tesis

CRONOGBAMA DE TUTORIA DE TESIS

MNombre del tutar: F.arla Jizzel Castro Almanza
Maombre del maestrando: Jorge Armanda Torres Miranda

1]
= ol BoR O P

5 gla| 2|%|8]813(¢|2|2|2

2 @2 H|G|(e|=|a|&|=[2|=
1| Delimitacidn deltema E|E
2| Planteamienta v formulacidn del problema E| E
3| Creacion de los objetivos [(General v E|E
4| Antecedentes del prablema(Tedricos v de E
2| Justificacian E
G| 3. Marco tedrico - Bosguejo
T Z T Aanco sadeizg - Flasiuds fa ansidad E
8| Z5Maneo sadnizo - Sonanaditadiardia ds E
3| FF Manco sadeing - Siasio 7 E
#|  F 4 Manco sadeine - Shiasio & E
M| F.5 Manco sadeize - Coasio J E

A Manns adeing - Chdanie & E
#| Operacionalizacidon de variables E
#| Dizefio metodaldgico E
#| Dizenio v aplicacion de instrumentas E
#| Analisis de resultadas E
#| Propuesta de valor - dltimo abjetiva E
#| Conclusiones E
#| Recomendaciones E
#| Hesumen E
#| Introduccidn E
#| Entrega del primer borrador E
# | Entrega del documenta final E
Ectudizets
Tadtor
Firma delfla maestranda: Erivdiants p twior

Firma delila tutarla):
Firma dellla zoordinador(al de proarama:

Nota. La figura cronograma de tutoria de tesis. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo AR

Propuesta de Plan de accion - Propuesta de valor

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

Tarea . .. Semanas
. Descripcion
Variable #1: Propuesta de Valor 1234567 89101112 13 14

1.1 Definir servicios que si
tenemos la capacidad
actual de ofrecer y cuales
no

1.2 Descartar servicios que
no deberian ser ofertados e

. . identificar servicios que no
1. Estructurar los servicios ofrecidos .

por Blockchain BPO estan siendo explotados

1.3 Elaborar plan para
capacitacion, ingreso de
talento apto v desarrollo de
negocios para los servicios
no explotados

1.4 Ejecucian y planeacion
de procesos para los

servicios fuera de Helium

Nota: La tabla muestra la primera fase de Plan de accion para propuesta de valor para Blockchain

BPO. Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo AS

Propuesta de Plan de accion - Propuesta de valor

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

Tarea L. Semanas
, Descripcion
Variable #1: Propuesta de Valor 1234567891011 12 1314

2.1 Realizar reunion con

directivos de area para

establecer detalladamente y

de manera escrita los

2. Elaborar plan de inversion para |recursos necesarios por
potenciar los atributos de los  |area.

servicios ofrecidos 2.2 Realizar cotizaciones y
el presupuesto a contar
para inversion

2.3 Presentar propuesta al

CEOQ vy esperar aprobacion

Nota: La tabla muestra la segunda fase de Plan de accién para propuesta de valor para

Blockchain BPO. Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo AT

Propuesta de Plan de accion - Propuesta de valor

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

Tarea e s Semanas
. Descripcion
Variable #1: Propuesta de Valor 1234567 89101112 13 14

3.1 Identificacion de ventaja
diferencial junto con
colaboradores vy directivos

3.2 Realizacidan de

) ) estrategia por parte del
3. Establecer aspecto diferenciador a glaporp
departamento de mercadeo

nivel interno y externo ) i
para la inclusion de la
ventaja diferenciadora en el

plan a ejecutar

3.3 Actualizacion de sitio
web y redes, informando del
punto diferenciador de los
servicios

Nota: La tabla muestra la tercera fase de Plan de accidn para propuesta de valor para Blockchain

BPO. Fuente: Elaboracion Propia.
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Propuesta de Plan de accidn - Estrategia de Mercado

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

Descripcion

Semanas
1234567891011 12 13 14

Variable #2: Estrategia de mercado

1. Ingreso a nuevas industrias como
parte de desarrollo de negocios

1.1 Realizar estudio de industrias tanto a nivel nacional
comeo internacional que sean factibles para ofrecer
nuestros servicios

1.2 Realizar listas de empresas potenciales y sus
respectivos puntos de contactos

1.3 Ejecucion de campanas de correo, mensaje de texto,
mensajes via linkedin y llamadas telefonicas para lograr
establecer reunion con prospectos y presentar Blockchain
BPO v las soluciones que podemaos ofrecer

1.4 Establecer terminos de los servicios a ofrecer una vez

consolidada la negociacion.

1.5 Realizar seguimiento a aquellos contactos que no
brindaron respuesta a los esfuerzos de contacto.

Nota: La tabla muestra la primera fase de Plan de accion para estrategia de mercado para

Blockchain BPO. Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo AV
Propuesta de Plan de accidn - Estrategia de Mercado

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION
Semanas
1234567 891011121314

Descripcidn

2.1 Analizar la marca

2.2 Establecer cuales son los objetivos

2.3 Definir segmento a alcanzar

- 2.4 Definir estrategias: - Establecer metodos a utilizar
2. Plan de mercadeo digital €

[RRSS, PPC, SEO, Generacion de prospectos etc); - Realizar
calendarizacion de esfuerzos de marketing

2.5 Establecer presupuesto

2.6 Ejecucion

Nota: La tabla muestra la segunda fase de Plan de accidn para estrategia de mercado para

Blockchain BPO. Fuente: Elaboracién Propia.

Anexo AW

Propuesta de Plan de accién - Proyeccion financiera

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION
Semanas
1234567891011 12 13 14

Descripcién

Variable #4: Proyeccion Financiera

1.1 Identificacidn de problemas y mejoras a las finanzas
actuales de la empresa

1.2 Elaboracion de plan para reducir costos actuales

1.3 Elaboracion de plan para reducir gastos actuales

1. Proyeccion Financiera — -
1.4 Elaboracién de un plan integral para elevar la

rentabilidad de la empresa

1.5 Presentacion de propuesta al CEO

1.6 Implementacién de plan y evaluacion de resultados

Nota: La tabla muestra el plan de accién de proyeccion financiera para para Blockchain BPO.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo AX

Medios de contacto

PUBLICITY
MEDIA RELATIONS
COMMUNITY RELATIONS / EVENTS
INFLUENCER RELATIONS
MEDIA INTEGRATION s oo
ool EARNED o
INFLUENCER CAMPAIGNS
MEDIA INFLUENCERENGAGEMENT
-
——— PATMERSHPS
MEDIA
INCENTIVE
e -
CoNTeSs OWNED WITER
YOUTUBE
MEDIA s
SPOTFY
PANDORA
SNAPCHAT
VIDEO YELP
BLOG
BRANDED GRAPHICS * SHFTING TO A PAID MEDIA PLATFORM FOR BRANDS.
(1)right On Communications Original Graphic©Spin Sucks

Nota: La figura muestra distintos tipos de medios de contacto. Fuente: Right On

Communications.
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Anexo AY

Canales de comunicacion

TIPOS DE CANALES DE
COMUNICACION

Nota: La figura muestra canales de comunicacién elegidos. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo AZ

Propuesta de Proceso de reclutamiento de personal

1. Publish
Employ staff? VBCENCY

203
2. Conduct
Conzider job = zelection
description process
3

Selzct/appoint
amployes

Recruit new person?

New paositicn
required

Move current Engage
employee 1o temporal
new position employes

. ¥

Induction
Process

—

-

Set goals and

performance

4{

Undertake
trzining needs
analysis

Recruitment process

Training
required?

¥

Plan and conduct
individuzl or group
training

I

Evaluste
training
outcome

.
Monitor

Review raward
strategies and
remuneration

Appraize

Performance

»

performance

3kills achieved?

Nao

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso de reclutamiento de personal para Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo BA

Propuesta de Proceso de generacion de leads

Qualifisd?

Mamed Account?

Convert Lead

z Status to
I"- ‘TS Qualifiad

Mew Leads
Crzated

Contact Lead

Muowve to Lead Change L=ad
Assignment Status to
Queue Ungualifiad
Do not contact
L=ad

Lead Generation Process

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso de generacion de leads para Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo BB
Propuesta de Proceso de administracion de finanzas
L b s
Budget Planning /" Document expenses /" Track Expenses o Project manager/sponsor
s s -
| | |
| | |
| | |
| | |
- I I I
E | | |
r] I I I orciacs o "
2 I Planned or unplannad I i P :'JE':-L_:':d”F'lf-Ed
o | expense? | | ombudget:
- = c | . . | Process for |
E ) |nan-::a _ | Ii)f_..un‘fn. | payrent and Update the |
E! e‘:'fg?_'es AL : E:pcgl-l'ulse% : track sxpenszes project plan :
E Project budgs: 1 1 on e 1 Report to project
E approved : : : sponsor for signoff
- | | |
L]
B | | |
E | | | Mo
= | 5 = | |
£ | Approve i | |
[ T needad from the | |
| SpOonsor | |
| | |
| | |
| | |
I I I
| | |
| | |

Nota: La figura muestra una propuesta de administracion de finanzas para Blockchain BPO. Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo BC

Propuesta de Proceso de Contabilidad

rivoice Paid?
Enter invoice hail statemant

Irvoice Paid?

numbar on Recsive S — et calendar
- rerninder fromm S e-ae reminder for 15
calendar with a calendar with Amount davs
- 30 day rerminder = dus a
Receive the e

invoice

Accounts Recol vables Process

6C)

Mail staternent 1o
custorner with
amount paid

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso del area contable para Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo BD

Propuesta de Proceso de Marketing
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Marketing Process Flow

Create a
Marksting
campaign

Creats Marketin

Create 3 budget
for markating

Brief

Receive brief by

marketing team

Azzign 1o the
design team

H Crezate brief HGEt dezign ideas Do design

Mo

{

Aszzign to the
Planning t2am

Rzsearch and
crzate 3 plan

Schedule the
plan

Create budget

Approved?

Mo

Do the changes

—

channels

Approved?

Send contznt
to media

Rzzamving madiz .

hCH

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso del area de mercadeo para Blockchain BPO. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo BD

Herramienta de Helium

@ IOT (Coming Soon) MOBILE Validators Market Tools ® [\

Cheesy Pebble Seagull

FreedomFi 1.2dBi 1 Om
112jSwi... aAeT7c2 141Mbos

Statistics 5G Statistics Activity Witnessed Nearby

Transmit Scale ©® Status ©

0.44 ® Active

Earnings (UTC)

0.002

$0.01

V' ©Mapbox ® OpenStreethap Improve this map @ Ma

Nota: La figura muestra la herramienta que se utiliza para verificacion de actividad de dispositivos. Fuente: Helium Explorer
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Anexo BE

Tipos de Cambios

Rapido

Top-Down
ipi Rapido . .. .
Raplc!of ’ p, .! Tactico Transformacional
Localizado Sistemico
o =
(=1
£ G]
L 2
= (e]
Lento / Lento /
Localizado Sistémico Evolutivo Revolucionario
Bottom-u
Lento P
Localizado = » Sistémico Incremental o Radical

Despliegue

Nota: La figura muestra los tipos de cambio Fuente: Presentacion KU-CM
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Anexo BF

8 Pasos del Cambio de John Kotter

08 @ X\ f i 02

HACER QUE EL : CONSTRUIR UN

CAMBIO PERDURE EN \ EQUIPO GUIA CON
EL TIEMPO HASTA QUE - [ CAPACIDADES QUE
REEMPLACE A LOS "% AYUDEN AL CAMBIO
VIEJOS HABITOS

@

O

i PASOS DEL | ESTABLECERLA
07 MANTENEREL | CAMBIO A ESTYRIIT':%:ICA 0 3
CAMBIO DE FORMA | | PARA HACER DEL

INFATIGABLE HASTA |

QIEvngg®  EXITOSODE  SEgiies
A JOHN KOTTER (e
e L8N e
yeyey
RECLUTAR AL MAYOR
NUMERO DE PERSONAS

QUE ENTIENDAN Y
ACEPTEN LA

PRESENTAR LOS
EXITOS A CORTO
PLAZO ALCANZADOS

ELIMINAR BARRERAS Y
OBSTACULOS QUE
IMPIDAN QUE SE
LOGRE EL OBJETIVO

mégibiliza 05

academy
LEADERSHIP

Nota: La figura muestra los 8 Pasos del Cambio de John Kotter. Fuente: Academy Leadership.
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