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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 metodología Canvas en el periodo 2022- 2023. 

Un modelo de negocios es una fórmula general que permite definir cómo se venderá un 

producto o servicio en dependencia de la necesidad del mercado. El modelo Canvas es una 

estructura que permite conocer los aspectos claves de las empresas. Es una herramienta analítica 

que proporciona un panorama general del público 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 investigación es de carácter analítica, con enfoque mixto y para la recopilación de los 

datos se utilizaron las técnicas de grupo focal, entrevistas y revisión documental. Se trabajó con 

toda la población 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 área de recursos humanos.  

La empresa solo tiene 1 cliente, los canales de venta son sitio web, plataformas como 

LinkedIn, Facebook, campañas de correos y mensajes de texto, los recursos claves son todos 

aquellos potenciales clientes que no se está considerando dentro de la propuesta de valor. Los 

costos están 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 está 

centralizada en la personalización del servicio. 

 

PALABRAS CLAVE: Modelo de negocio, Canvas, Externalización de servicios 
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I. Introducción 

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 metodología consistió en recopilar información 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 desconexión en muchos ámbitos 

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

 Con respecto a las limitaciones en esta investigación, existió una falta de acceso a cierta 

información interna de la empresa, lo que ocasionó una exhaustiva investigación secundaria para 

poder analizar y complementar el diagnóstico.  

Se ha estructurado el estudio en diez acápites, los cuales se indican a continuación: 

Acápite I. Se muestra la introducción, que detalla de manera general los antecedentes tanto 

teóricos como de campo, así como el planteamiento y formulación del problema. Acápite II. Se 

definen los objetivos de la investigación, los que a su vez se dividen en objetivo general y 

específicos. Acápite III, se presenta el marco teórico donde se detalla toda la teoría relacionada 

con el tema de esta investigación. Acápite IV, se refleja la operacionalización de las variables, 

donde se encuentran las variables de la tesis. Acápite V, refleja las preguntas directrices. Acápite 

VI muestra el diseño metodológico, en el cual se proporciona los medios de recopilación de datos, 

así como la metodología utilizada en la investigación. 

En el acápite VII, se encuentra el análisis de resultados según cada uno de los objetivos 

planteados en la investigación. Acápite VIII, se establecen las conclusiones que brinda la 

investigación mediante toda la información adquirida durante el proceso de realización de la 

misma. En el Acápite IX, se reflejan las recomendaciones de la investigación. Acápite X, muestra 
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la bibliografía, la cual presenta las diferentes fuentes primarias y secundarias y por último, el 

Acápite XI donde se presentan los Anexos. 

1.1 Antecedentes  

1.1.1. Antecedentes teóricos 

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

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

La empresa Blockchain BPO S.A. fundada en el año 2022 por inversionistas extranjeros 

opera como un BPO que brinda servicios integrados de atención al cliente a empresas con 

diferentes giros de negocios que se encuentran en rápida evolución 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 valoró en US $91.54 billones de dólares 

americanos en 2021 y se estima que crecerá a una CAGR del 5,2 % entre 2022 y 2031. Se espera 

que el mercado global de externalización de centros de llamadas alcance los US $150,340 millones 

de dólares 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: “¿Cuál es nuestra misión? ¿Quién 

es nuestro cliente? ¿Qué valora? ¿Cuáles son nuestros resultados? y ¿cuál es nuestro plan?” 

(Drucker, 2016). 

Otra definición importante sobre modelos de negocio incluye seis elementos primordiales 

a conocer por la empresa, estos son: “¿quién?, ¿qué?, ¿cuándo?, ¿dónde?, ¿por qué? y ¿cuánto? 

utiliza una empresa para proporcionar sus bienes y servicios, recibiendo valor por sus esfuerzos” 

(Mitchell & Coles, 2003). 
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Magretta (2002) señaló 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 cómo deben encajar las piezas de un negocio comprendiendo como un sistema. 

El modelo de negocios Canvas es una herramienta analítica que proporciona una mirada 

global de las fortalezas y debilidades de forma práctica y resumida (usualmente en una hoja) de la 

organización en estudio.  

Osterwalder (2010) desarrolló el modelo de negocios Canvas como una metodología para 

agregar valor a las ideas de negocio, y en la actualidad es utilizada por pequeñas, medianas y 

grandes empresas.  La mejor manera de describir un modelo de negocio es dividirlo en nueve 

módulos básicos que reflejen la lógica que sigue una empresa para conseguir ingresos.  

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

debe considerarse para captar mayores ingresos. 

1.1.2. Antecedentes de campo  

A nivel nacional 

Rodríguez (2022) concluye en su tesis de maestría titulada “Diseño de una propuesta de 

negocio de modelo de negocios Canvas del restaurante comida saludable Organic & Green en 

Managua, durante el año 2022”, que en aras de lograr los resultados esperados por la organización 

se debe “seguir estrictamente la estrategia de la metodología de negocios Canvas, debido a su 

estructura dinámica, ágil y adaptable para planes de negocios…”. 

  Flores (2020) en su tesis de maestría titulada “Efectividad del modelo de negocio, 

Cooperativa La Campesina, Matagalpa, 2016 - 2019”, recomienda diseñar y ejecutar un plan de 

sostenibilidad para estar preparados ante la finalización de financiamiento y acompañamiento por 

parte de organizaciones. 
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Blandino & Selva (2014) en su tesis de maestría titulada “Plan de Mejora en el Sistema de 

Gestión 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, así como adquirir 

sistemas de información gerencial automatizado como herramientas que permitan realizar el 

trabajo con mayor facilidad y en menor tiempo. 

Paniagua (2020) en su tesis de maestría titulada “Propuesta de un plan estratégico para la 

empresa Trinchera S.A, en el periodo 2021-2023”, recomienda desarrollar un proceso de 

formación 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 

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

Otro aspecto que se considera de relevante importancia es estudiar más de cerca a la 

competencia directa, para identificar aspectos que puedan mejorar la posición competitiva del 

negocio y rescatar las mejores prácticas de empresas en entornos similares a los que se viven en 

Nicaragua. Paniagua (2020). 

A nivel internacional  

Bernués (2015) al finalizar su tesis de doctorado titulada “Análisis de la figura del gestor 

de eventos a través de un modelo de gestión integral: El modelo Canvas” en España, que el método 

Canvas es en la actualidad el paradigma de la gestión integral, y fue creado precisamente a raíz de 

una tesis doctoral de Osterwalder, ampliada con Maurya. El aplicar este método ha supuesto iniciar 

una valoración en términos de gestión y rentabilidad que puede ir ampliándose hacia las líneas de 

un análisis ROI. 

Vásquez (2016) en su tesis de maestría titulada “Modelo de negocio basado en Canvas para 

un proyecto de implementación 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 
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y en la investigación se observó que continúa aplicándose en empresas de distinta naturaleza tales 

como telefonía móvil, comercio, banca, negocios en internet, fábricas, entre otras.  

Carvajal (2018) en su tesis de maestría titulada “Implementación de la metodología Canvas 

en el desarrollo de la pequeña industria de la ciudad de Quito – Provincia de Pichincha Cuenca” 

en Ecuador, afirma que la metodología Canvas permite a las empresas analizar su gestión de 

manera global, así mismo permite que el empresario analice los aspectos más importantes de su 

modelo de negocio por separado, siendo una herramienta muy útil dado que pueden priorizar las 

necesidades de sus empresas y actuar sobre las más urgentes.  

Icaza (2016) en su tesis de maestría titulada “Plan de negocios de la cadena de cafés 

gourmet en Managua, Nicaragua” en Chile, afirma que es necesario tener proyección de expansión 

del negocio para aprovechar poder de negociación 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 evaluación económica, con el 

fin de determinar el punto de equilibrio, tasa interna de retorno y valores presentes netos para 

determinar la viabilidad económica del proyecto. 

1.2 Planteamiento del Problema 

 La empresa Blockchain BPO S.A, fue constituida en el año 2022 con inversión 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 atención al cliente a empresas con 

diferentes giros de negocio que se encuentren en rápida evolución en los EE. UU y en todo el 

mundo.  

      La organización busca aprovechar las bondades que presenta el país en cuestión 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 difícil 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 aplicación del modelo Canvas se espera que brinde el insumo necesario para identificar 

las áreas de mejora dentro de la organización. Tomando como punto de referencia, los estudios de 

investigación nacionales como internacionales que abordan el modelo Canvas. 

Se prevé que el modelo de negocios permita la reducción de costos operativos por medio 

de alianzas estratégicas con los proveedores, la innovación e implementación de los servicios de 

acuerdo a las necesidades particulares del segmento meta incidiendo directamente en el aumento 

de las ventas, expansión de los canales existentes de comunicación, personal mejor capacitado y 

un incremento de la rentabilidad del negocio.  

1.3 Formulación del problema 

1.3.1 Pregunta Toral  

¿De qué manera la definición de un modelo de negocios Canvas a la empresa nicaragüense 

Blockchain BPO para el periodo 2022-2023, ayudaría a incrementar sus ventas y lograr una 

posición competitiva en el mercado de centros de contactos? 
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II. 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 consecución de los objetivos organizacionales 

para el periodo 2022-2023.  

2.2 Objetivos Específicos    

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 operación 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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III. Marco teórico 

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 mencionó por primera vez en un artículo académico en 

1957. El artículo investiga la construcción de juegos de negocios con fines formativos. El término 

se menciona solo una vez: “Y surgen muchos más problemas para acosarnos en la construcción de 

estos modelos de negocios de los que jamás 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 propósito, las ofertas, los clientes objetivo, las 

estrategias operativas, el proceso y prácticas comerciales, la infraestructura, las políticas 

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 cómo la 

empresa trabaja”. 

Una revisión y análisis sistemáticos de las respuestas de los gerentes a una encuesta define 

los modelos de negocios como el diseño 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 y el 

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

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

Un modelo de negocios es necesario definirlo porque entre otras cosas le permitirá al 

empresario saber que va a pasar, quien va a pagar qué y cuándo y porqué, se ha podido observar 

que cuando más sencillo es el modelo de negocio funciona mejor, ya que si es complejo de igual 

forma será difícil su implementación. (Magretta, 2002) 

Un modelo de negocios es la estrategia central de una empresa para hacer negocios de 

manera rentable. (Kopp, 2022) 

En conclusión, el modelo de negocios representa el propósito 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 diseña con las estructuras 

organizacionales de la empresa, para representar un valor a nivel comercial. Es de las 

características más 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 diseño del modelo de negocio generalmente se refiere a la actividad de diseñar el modelo 

de negocio de una empresa. Es parte del proceso de desarrollo de negocios y estrategia de negocios 

e involucra métodos de diseño. (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 cómo una empresa selecciona a sus clientes, define y diferencia sus ofertas, define las 

tareas que realizará 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 dirección más 

sólida sobre cómo quiere operar y cuál parece ser su futuro financiero. (Kopp, 2022) 

La capacidad para comprender y describir el modelo de negocio de tu organización te 

permitirá discernir los elementos necesarios para triunfar, especialmente en épocas de agitación 

económica. Los empleados que se preocupan por el éxito de la empresa en su conjunto (y saben 

cómo alcanzarlo) son los más valiosos y los candidatos a puestos de mayor responsabilidad. 

(Pigneur & Osterwalder, 2010) 

El modelo de negocios brindará una radiografía del posicionamiento con respecto a la 

competencia, facilitándonos tomar decisiones en aras de aumentar los ingresos, expandir los 

canales de comunicación y ser más eficientes.  

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

adecuadas que garanticen la continuidad y rentabilidad del negocio.  

3.1.3 Metodología Canvas para modelo de negocios 

La metodología Canvas es un lienzo de gestión estratégica que ayuda a las empresas a 

describir, diseñar 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 

coautoría con su supervisor de posgrado Yves Pigneur, un científico informático belga en 2004.  

Luego de la tesis, la metodología del lienzo fue ampliada en el libro titulado “Business 

Model Generation - A handbook for visionaries, game changers, and challengers” con autoría de 

Alex Osterwalder y Yves Pigneur publicado en 2010 y contó con las contribuciones de 470 

practicantes de 45 distintos países.   
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La metodología de lienzo o Canvas es una representación gráfica de una estructura de 

negocio basado en innovación y creatividad que analiza a la organización de forma transversal y 

proporciona una perspectiva sistémica de cómo 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 más específicos han surgido.  

Los beneficiarios de la investigación serán todos los que tengan una relación directa o 

indirecta con la empresa. A grandes rasgos estos 3 grupos de clientes se segmentan en: cliente 

final, colaboradores y comunidad.  

Específicamente, el dueño, los colaboradores, los proveedores, y más importante de todos 

que es el cliente final, el cual podrá gozar de un servicio de calidad a un precio competitivo.   

Componentes del Modelo Canvas  

(Pigneur & Osterwalder, 2010)  establece nueve módulos que componen el Modelo Canvas 

(ver Figura n°1). 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. 
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Figura 1 Modelo de negocios Canvas  

 

 Nota. La figura muestra la representación 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 

descripción 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 razón 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 específico. En este sentido, la propuesta de valor es una 

agregación, 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, adaptándose al nuevo estilo de vida e 

interacción de los últimos años, trabajar especialmente con startups ( que aún no tienen procesos 

ni procedimientos definidos, pioneros en aplicaciones IoT (Internet de las cosas) basadas en la 

nube para mercados industriales, servicios de aplicaciones Blockchain, además que Blockchain 

BPO cuenta con alcance global con ubicaciones operativas en Atlanta, Georgia; Managua, 

Nicaragua; Bogotá, Colombia; Medellín, Colombia; Curitiba, Brasil; y Lima, Perú. 

3.2.1 Productos y servicios 

Según 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 Planeación Estratégica 

de la Teoría a la Práctica", consideran que el producto "es la oferta con que una compañía 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 Tercerización 

 Los servicios de tercerización son ofrecidos por las empresas especialistas en labores de 

logística y de manejo de clientes. Instituciones bancarias, empresas tecnológicas, 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 tercerización 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 externalización de los 

servicios logísticos y de servicio al cliente para poder operar de una manera más eficaz. Las 

empresas que no son especialistas en este tipo de actividades de logística 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 tercerización 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 tercerización. Estos son, servicio al 

cliente, servicio de desarrollo de páginas web y aplicaciones, servicios contables, servicios de 

cobranzas médicas, servicios de marketing digital, servicios de desarrollo de software, y servicios 

de soporte técnico, entre otros.   

 Los servicios al cliente consisten en la atención 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 áreas más importantes de la empresa ya que la 

experiencia del cliente tiende a crecer el negocio en general.  

 Los servicios de diseño de página web consisten en crear páginas con diferentes códigos y 

diferentes lenguajes de codificación para las necesidades que tenga una empresa. Estas empresas 

que tercerizan estos servicios tienden a crear aplicaciones con integración absoluta de las 

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

 La tercerización de servicios contables se enfoca en la mayoría de los casos en la revisión 

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 recuperación 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, clínicas, 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 decisión de contratar a empresas 

de tercerización 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 

expansión y alcance en cuanto se refiere a clientes.  

 Las empresas que brindan servicios para el área 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 más eficientes.  

 Otra de las industrias que requieren de servicios tercerizados, son todas aquellas empresas 

que venden productos tecnológicos 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 diagnóstico completo del producto que tiene el cliente. Esto se usa muchas 

veces para ver si el producto vuelve a funcionar o si está 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 

cuál es el beneficio que le brinda a los clientes, esos beneficios igualmente pueden ser identificados 

de distintas maneras visuales y explicativas para el público. 

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 ámbito empresarial este se relaciona bastante con la demanda del servicio que 

se está ofreciendo. (Walker, Stanton, & Etzel, 2007) plantean que este es de suma importancia ya 

que establece qué tan competitiva la empresa se posiciona frente a otras compañías ya sea a nivel 

local o internacional. 

Dentro del mercado de servicios, es importante que se tome en cuenta el servicio que se 

está ofreciendo y a qué tipo de cliente. Hay múltiples factores que tienen que ser tomados en cuenta 

cuando se establece un precio a los servicios brindados. Uno de los más importantes es la calidad 

del servicio que se está brindando. Si la calidad es alta, el precio es o podría de ser alto. Otros 

factores importantes que determinan el precio son: el tipo de servicio, el tipo de cliente, que tan 

único es el producto que se está ofreciendo y la tecnología que se use para dar el servicio. Es 

importante que cuando se está determinando el precio de un producto se establezca un margen de 
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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 ahí establecer márgenes 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 más 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 América 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 relación al costo-beneficio. Una vez se le crea la 

necesidad al cliente y se le demuestra en la propuesta las soluciones que tendrían al tener el 

servicio, tomarían en cuenta la opción.  

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 compañías a atraer clientes 

potenciales y en su defecto los clientes se alejan ya que no podrán identificar el por qué adquirir 

algún producto de una compañía A y no de la compañía B siendo ambas ofreciendo lo mismo. 

En cuanto a servicios, la ventaja es determinada por la satisfacción 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 únicos dentro de las compañías para poder tener un valor diferente 

a las otras. Para determinar el valor y la ventaja de una empresa, se deberán de tomar en cuenta 

algunas preguntas. ¿Por qué un cliente escogería trabajar con esta empresa y no con la 

competencia? ¿Cuál es el servicio que nos diferencia? Estas preguntas ayudan a formar una base 

de diferenciación en el mercado. Una vez la empresa está 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 

satisfacción de estos agrupándolos 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 pequeños.  

Las empresas deben seleccionar, con una decisión fundamentada, los segmentos a los que 

se van a dirigir y, al mismo tiempo, los que no tendrán en cuenta. Una vez que se ha tomado esta 

decisión, ya se puede diseñar un modelo de negocio basado en un conocimiento exhaustivo de las 

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

Existen distintos parámetros para realizar la segmentación de un cliente. Esta puede incluir 

tanto aspectos demográficos como psicográficos, al igual que industrias, tamaños de empresas, 

ganancias anuales, etc. e igualmente recalcar la gran importancia de ellos para cualquier tipo de 

planeación estratégica ya que si se realiza de manera errónea 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 aún más específico 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 

están dentro de la industria IoT (Internet de las cosas) y Blockchain (Cadena de bloques), con 

ubicación en Estados Unidos y Europa.  

3.3.2 Oportunidades escogidas 

Tareas de soporte en la generación 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 operación 

- Experiencia sin rival en servicios de soporte a este espacio como: 

o Optimización de geo ubicación 
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o Validación de pedidos 

o Activación de mineros de datos 

o Recuperación de online a offline 

o Mejora del desempeño de la minería de datos 

o Compras y logística inversa 

3.3.3 Canales elegidos 

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

distribución y venta. (Pigneur & Osterwalder, 2010)   

Los canales de comunicación, distribución y venta establecen el contacto entre la empresa 

y los clientes. Son puntos de contacto con el cliente que desempeñan 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 específicos; 

• proporcionar a los clientes una propuesta de valor; 

• ofrecer a los clientes un servicio de atención posventa.  

Los canales tienen cinco fases distintas, aunque no siempre las abarcan todas. Podemos 

distinguir entre canales directos y canales indirectos, así como entre canales propios y canales de 

socios comerciales. 
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Figura 2 Tipos y fases de canales 

 

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 combinación 

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 o ambos.  

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

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

Los canales de socios reportan menos márgenes de beneficios, pero permiten a las 

empresas aumentar su ámbito de actuación y aprovechar los puntos fuertes de cada uno de ellos. 

En los canales propios, especialmente en los directos, los márgenes de beneficios son mayores, 

pero el coste de su puesta en marcha y gestión 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 máximo posible. 

(Pigneur & Osterwalder, 2010)   

3.3.4 Socios potenciales 

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

unen para desarrollar o conformar una empresa u organización” 

Una sociedad se busca para tener beneficios mutuos. La definición de sociedad es la alianza 

entre dos o más 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 atención 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 área 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 

según 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 físicos, económicos, intelectuales o humanos. Además, la 

empresa puede tenerlos en propiedad, alquilarlos u obtenerlos de sus socios claves.  
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Algunos modelos de negocio requieren recursos o garantías económicas, como dinero en 

efectivo, líneas 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 consolidación y ejecución 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 más importantes que en otros. En los ámbitos 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 están 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 guía 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 

capacitación 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 o no que hacer.  
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3.4.2 Recursos materiales 

En esta categoría se incluyen los activos físicos, como instalaciones de fabricación, 

edificios, vehículos, máquinas, sistemas, puntos de venta y redes de distribución. (Pigneur & 

Osterwalder, 2010)   

Según el modelo Canvas realizado, los recursos materiales son nuestras herramientas de 

uso diario como las computadoras y headset, al igual que el edificio donde están ubicadas las 

oficinas. Al igual, todo el mobiliario utilizado. 

3.4.3 Recursos intangibles 

Los recursos intelectuales, como marcas, información privada, patentes, derechos de autor, 

asociaciones y bases de datos de clientes son elementos cada vez más importantes en un modelo 

de negocio sólido. Los recursos intelectuales son difíciles 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 

organización.  (Robbins & Coulter, 2005)  plantea que esta se basa en una distribución concisa que 

va enfocada a una cadena centralizada y formalizada que ayudará a que procesos ya establecidos 

permitan de mejor manera la toma de decisiones. 

Este mismo tiene igual propósito dentro de la organización. Rojas (2018) plantea que este 

tiene como objetivos la definición de procesos, estructuraciones internas, basados en guías o 

métodos específicos con el fin de enfocar los esfuerzos para llegar al cumplimiento de una meta 

específica. 
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3.4.5 Actividades claves 

Las actividades claves se pueden dividir en las siguientes categorías: 

• Producción 

Estas actividades están relacionadas con el diseño, la fabricación y la entrega de un 

producto en grandes cantidades o con una calidad superior. La actividad de producción es la 

predominante en los modelos de negocio de las empresas de fabricación. (Pigneur & Osterwalder, 

2010)   

• Resolución de problemas 

Este tipo de actividades implica la búsqueda de soluciones nuevas a los problemas 

individuales de cada cliente. Sus modelos de negocio exigen actividades como la gestión de la 

información y la formación continua. (Pigneur & Osterwalder, 2010)   

• Plataforma/red 

Los modelos de negocio diseñados con una plataforma como recurso clave están 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 órdenes 

-    Procesamiento de tickets 

-    Activación de dispositivos 



“Formulación del Modelo de Negocios basado en la metodología Canvas para la empresa 

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

 

26 

 

-    Logística inversa 

3.4.6 Flujos de operación  

El flujo de operaciones es en sí una representación que las empresas realizan para entender 

cada uno de los procesos que hay en distintas áreas. Conocer razón de ser y el propósito, así 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 disminución de 

los pasivos, siempre que no tengan su origen en aportaciones, monetarias o no, a los socios o 

propietarios, en su condición de tales. (Gobierno de España, 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 está dispuesto a pagar 

cada segmento de mercado? Si responde correctamente a esta pregunta, la empresa podrá crear 

una o varias fuentes de ingresos en cada segmento de mercado. Cada fuente de ingresos puede 

tener un mecanismo de fijación de precios diferente: lista de precios fijos, negociaciones, subastas, 

según mercado, según volumen o gestión 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 periódicos realizados a cambio del suministro de una 

propuesta de valor o del servicio posventa de atención al cliente. 

Venta de activos 

La fuente de ingresos más 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 más se utiliza 

un servicio, más paga el cliente. 

Cuota de suscripción 

El acceso ininterrumpido a un servicio genera este tipo de fuente de ingresos. 

Préstamo/alquiler/leasing 

Esta fuente de ingresos surge de la concesión temporal, a cambio de una tarifa, de un 

derecho exclusivo para utilizar un activo determinado durante un período 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 únicamente por un tiempo limitado, no tienen que asumir el 

coste íntegro de su propiedad.  (Pigneur & Osterwalder, 2010)   
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Concesión de licencias  

La concesión 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 

intermediación realizados en nombre de dos o más partes. 

Publicidad 

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

o marca determinado. 

Cada fuente de ingresos puede tener un mecanismo de fijación de precios diferente, lo que 

puede determinar cuantitativamente los ingresos generados. Existen dos mecanismos de fijación 

de precios principales: fijo y dinámico. (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 según el giro de 

negocio de la empresa y los objetivos tantos generales, específicos y principalmente financieros, 

ya que estos ayudaran a lograr mejor dirección al momento que se esté fijando el precio a un 

producto o servicio.  
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Figura 3 Mecanismos de fijación de precios 

 

Nota. La figura muestra ambos escenarios de fijación 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 producción 

dentro de la realización de un bien o un servicio como actividad económica.  (Sánchez, s.f)   

Tanto la creación y la entrega de valor como el mantenimiento de las relaciones con los 

clientes o la generación de ingresos tienen un coste. Estos costes son relativamente fáciles 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 más costos que otros.  

Obviamente, los costes deben minimizarse en todos los modelos de negocio. No obstante, 

las estructuras de bajo coste son más importantes en algunos modelos que en otros, por lo que 

puede resultar de utilidad distinguir entre dos amplias clases de estructuras de costes: según costes 

y según valor (muchos modelos de negocio se encuentran entre estos dos extremos). 
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Según 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 más reducida 

posible, con propuestas de valor de bajo precio, el máximo uso posible de sistemas automáticos y 

un elevado grado de externalización. 

Según valor 

Algunas empresas no consideran que los costes de un modelo de negocio sean una 

prioridad, sino que prefieren centrarse en la creación de valor. Normalmente, las propuestas de 

valor premium y los servicios personalizados son rasgos característicos de los modelos de negocio 

basados en el valor. 

Características de las estructuras de costes  

Costes fijos: Este tipo de costes no varía en función del volumen de bienes o servicios 

producidos. 

Costes variables: Este tipo de costes varía en proporción directa al volumen de bienes o 

servicios producidos 

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

a medida que crece su producción. 

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

a medida que amplía su ámbito de actuación. (Pigneur & Osterwalder, 2010)   

 El punto de equilibrio en economía se refiere al momento en el que una empresa puede 

cubrir sus costos fijos y variables en cuanto a sus operaciones. Es un cálculo matemático que 

determina cuándo es el momento en el que se logra vender todo lo que se gastó para poner un 

producto o servicio para el público.  
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 La importancia del punto de equilibrio es que evalúa qué tan rentable o conveniente es un 

negocio en general. Este cálculo también es conveniente para tener un plazo de cuánto tiempo 

tomaría 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 fórmula 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 fórmula para poder saber el precio necesario para 

llegar 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 cuál es el punto de equilibrio para determinar el mejor precio posible. 

Sustituir el precio de venta con “x” para saber cuál sería 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 

ejercicio, 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 

o no, a los socios o propietarios, en su condición de tales. (Gobierno de España, Agencia Estatal 

boletin oficial del Estado, s.f)   

Tomando en cuenta esta definición, el gasto es una transacción de consumo que se efectúa 

de algún recurso que resulta en el incremento de pérdida o en su defecto la disminución de un 

beneficio, y que por ende ocasiona un decremento en el patrimonio neto. En la metodología 

Canvas, cuando discutimos sobre los costes nos referimos fundamentalmente al conjunto de gastos 

relacionados con los elementos claves y que son necesarios para la realización de la propuesta de 

valor.  La captación y fidelización de clientes son las actividades que más gastos generan, lo que 

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

La utilidad es la medida de satisfacción por la cual los individuos valoran la elección de 

determinados bienes o servicios. En su concepto más 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. (Sánchez, 

s.f) . En el ámbito 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 cálculo 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 deducirán las diferentes clasificaciones de gastos. Esta es la utilidad que es repartida 

entre los socios de una empresa.  

3.6. Gestión de Cambio 

En esta sección definiremos los términos y soluciones posibles para gestionar los cambios 

que necesita la empresa. Los cambios son importantes, pero los tiempos en los que estos serán 

hechos también. El tiempo determina también qué tipo de cambio es el más preciso para diferentes 

tipos de problemas dentro del área de negocios. El cambio se realiza en función 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 coalición poderosa: Tener aliados y partes interesadas en formar parte es 

importante para un cambio. Los líderes y las partes claves para el cambio en la organización 

necesitan tener un compromiso importante con la empresa.  

3. Crear una visión que respalde el cambio: Consiste en identificar los valores más importantes 

que deben de ser cambiados.  

4. Comunicar la visión: Es importante que la visión no sea solo compartida; sino que se debe de 

repetir y mostrar con frecuencia con ejemplos de comportamiento para el mejoramiento 

general.  

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

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

6. Lograr victorias en corto plazo: La energía debe de ser constante a la hora de tener un cambio. 

Para que la energía 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 están mejorando las cosas no se 

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

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

están dentro de la filosofía 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, más no es necesario hoy en día para hacer cambios 

dentro de las organizaciones.  

3.6.2 Táctico 

 El cambio técnico empresarial consiste en hacer cambios específicos dentro de la 

organización. El fin es alcanzar una meta en particular. El cambio implica comportamientos o 

rutinas, generalmente van dirigidas a una unidad o a un departamento de la empresa en específico. 

Puede ser implementada rápidamente sin efectos más allá del sitio de implementación.  

3.6.3 Transformacional 

 Los cambios transformacionales consisten en los cambios organizacionales conducidos por 

los líderes de la organización. 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 cómo cambiar las creencias y comportamientos, normas y 

estructuras que guían a la organización. Estas ideas nacen desde dentro de la organización, 

usualmente suele partir de un movimiento o idea en los medios o el núcleo de operaciones. Este 

cambio puede generar daños colaterales, especialmente si los gerentes no están de acuerdo con la 

revolución que se está llevando a cabo.  

3.6.5 Evolutivo 

 El cambio evolutivo nace cuando los líderes confían en ideas que emergen de personas de 

mandos medios o del núcleo operativo. El líder provee recursos, remueve barreras y sirve de guía 

para todos aquellos que trabajan para ellos. 
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IV. Operacionalización de variables  

Tabla 1 Operacionalización de variables 

Obj.Especifico Variable Definición Conceptual Definición Indicadores  

Definir la propuesta de valor Propuesta de 
valor 

La propuesta de valor de una empresa es el conjunto de 
beneficios o valores que promete entregar a los clientes 
para satisfacer sus necesidades. (Kotler et al, 2008) 

Una propuesta que permita 
satisfacer a los clientes 
actuales 

1. Productos y servicios 
2. Atributos de productos 
3. Precio 
4. Ventaja Diferencial 

Grupo Focal 
Encuesta  
Revisión Documental 
Investigación 

Formular la estrategia de 

mercado para la empresa 

Estrategia de 

mercado 

“La estrategia de mercadotecnia es el punto clave de un 

plan de acción para utilizar los recursos de una empresa 
con el fin de alcanzar sus metas. Éstas pueden 
obtenerse por diferentes caminos, por lo que la 
estrategia señala cómo pueden lograrse.” (Vega & 
Espejo, 2017). 

Crear una estrategia de 

mercado para clientes 
actuales y prospectos. 

1. Segmentos de cliente 

2. Oportunidades escogidas 
3. Canales elegidos 
4. Socios Potenciales 

Grupo Focal 

Encuesta  
Investigación 
Revisión Documental 

Estructurar los recursos y 
actividades claves para la 

operación de la empresa 
Blockchain BPO, S. A 

Recursos y 
actividades 

claves 

Los recursos pueden ser físicos, económicos, 
intelectuales o humanos. La empresa puede tenerlos en 

propiedad, alquilarlos u obtenerlos de sus socios 
claves. Las actividades claves se definen como 
actividades estratégicas que se desarrollan para llevar 
la propuesta de valor al mercado, relacionarse con el 
cliente y generar ingresos. Estas actividades se deben 
realizar mediante la utilización de los recursos claves 
para producir la oferta de valor y para gestionar las 
relaciones con los clientes y los aliados en función del 
modelo de negocio. (Ostervalder et al.2011) 

Evaluar los recursos 
existentes y actividades 

claves dentro de la 
organización 

1. Recursos Humanos 
2. Recursos materiales 

3. Recursos intangibles 
4. Estructura organizativa 
5. Actividades claves 
6. Flujos de operación 

Grupo Focal 
Encuesta  

Revisión Documental 
Investigación 
 

Determinar la propuesta 
financiera de negocio para la 
empresa Blockchain BPO, 
S.A 

Proyección 
Financiera 

Son estimaciones que nos ayudan a pronosticar los 
resultados económicos-financieros futuros de la 
empresa respecto a sus operaciones en un periodo de 
tiempo y contexto determinado. 

Analizar la situación 
financiera actual y futura de 
la organización 

1. Ingresos 
2. Costos 
3. Gastos 
4. Utilidad 

Grupo Focal 
Encuesta  
Estados Financieros 
Investigación 

Nota. La tabla muestra variables establecidas con definiciones e indicadores. Fuente: Elaboración Propia
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V. Preguntas Directrices 

5.1 Preguntas específicas  

¿Cómo se distingue la empresa de la competencia?  

¿Cuáles son los segmentos de mercado que la empresa debe enfocarse para lograr una ventaja 

competitiva? 

¿Cómo interactúa la empresa por medio de sus actividades diarias con el cliente final? 

¿De qué forma genera ingresos el diseño de una propuesta de valor? 

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

¿Cuáles son los recursos claves que deben analizarse en la empresa usando el modelo de negocios 

Canvas?  

¿Qué estrategias únicas tiene la empresa para entregar su propuesta al cliente final? 
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VI. Diseño metodológico 

6.1 Tipo de Investigación 

Existen diversos tipos de investigación para la elaboración de una tesis y se determinan de 

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

Investigación Descriptiva: Los estudios descriptivos buscan “especificar las propiedades, 

las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier 

otro fenómeno que se someta a un análisis (Hernández, Fernandez, & Baptista, 2014)   

Investigación Explicativa: “Es aquella que tiene relación causal, no sólo persigue describir 

o acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas de este. Puede valerse de diseños 

experimentales y no experimentales  ('Tipos de Investigación”, s.f)   

Investigación Analítica: Según (Hurtado, 1998) “La investigación analítica tiene como 

objetivo analizar un evento y comprenderlo en términos de sus aspectos menos evidentes. La 

investigación analítica incluye tanto el análisis como la síntesis. Analizar significa desintegrar o 

descomponer una totalidad en todas sus partes.” 

Esta tesis es de carácter analítico 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 investigación analítica juzga, crítica o profundiza sobre cada elemento para crear o no 

una propuesta de cambio brindando una amplitud de foco, temporalidad y usando diferentes 

fuentes de recolección 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 Investigación 

La investigación es un conjunto de procesos sistemáticos, críticos y empíricos que se 

aplican al estudio de un fenómeno o problema. Se considera dinámica, cambiante y evolutiva y se 

puede manifestar de tres formas: cuantitativa, cualitativa y mixta (Hernández, Fernandez, & 

Baptista, 2014)   

En el enfoque cuantitativo y cualitativo se emplean procesos cuidadosos, metódicos y 

empíricos en su esfuerzo para generar conocimiento, por lo que la definición previa de 

investigación se aplica a los dos por igual. Se considera una investigación mixta aquella que 

incluye enfoques cuantitativos y cualitativos.   

Los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto constituyen posibles elecciones para 

enfrentar problemas de investigación y resultan igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores 

formas diseñadas por la humanidad para investigar y generar conocimientos. (Hernández, 

Fernandez, & Baptista, 2014)   

La presente investigación 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 teoría, modelos teóricos, la explicación y 

abstracción, antes de recoger datos empíricos, hacer observaciones o emplear experimentos.” 

('Tipos de Investigación”, s.f)   

El método inductivo: “Se analizan solo casos particulares, cuyos resultados son tomados 

para extraer conclusiones de carácter general. A partir de las observaciones sistemáticas de la 

realidad se descubre la generalización de un hecho y una teoría.” ('Tipos de Investigación”, s.f)   
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El tiempo en el que se efectúa esta investigación es sincrónica. Las investigaciones 

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

6.3 Población 

El universo de esta investigación 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, así 

como los 25 colaboradores de cada área.  

Debido a que la población es pequeña, se estudiará en su totalidad. No será tomado como 

muestra; sino que será un estudio a profundidad para extraer las perspectivas personales al igual 

que las grupales.  

6.4 Métodos y técnicas para la recolección y análisis de datos. 

El grupo focal es una búsqueda sistemática de información en la que el investigador 

pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente reúne estos datos 

individuales para obtener durante la evaluación datos agregados. Con la encuesta se trata de 

obtener, de manera sistemática y ordenada, información sobre las variables que intervienen en una 

investigación, y esto sobre una población o muestra determinada. Esta información 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 opinión 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 

que provoque una pregunta. Si bien es cierto, la opinión de cada participante es sumamente 

importante para el análisis cualitativo y es por eso por lo que se pone en práctica. 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 investigación e incluyen una temática específica, preguntas de 

investigación planteadas, objetivos claros, justificación y lineamientos.” (Kitzinger, 1995)   

Para esta investigación se realizó una guía de discusión con una duración de 6 horas en 

donde tomaron parte 5 directivos cada uno representando al área de Informática, 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 sesión se encuentra grabada en Zoom.  

La encuesta es un tipo de recolección de datos crucial en cualquier tipo de investigación. 

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, (Hernández, Fernandez, & Baptista, 2014) afirman que las encuestas de 

opinión son un tipo de investigación de carácter no experimental, al igual que pueden ser 

correlacionadas, transicionales o de distintos diseños. Todo esto va en dependencia a los objetivos 

de los proyectos. 

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

la empresa a excepción de sus directivos.  

El tiempo de duración de la encuesta estimado fue entre 15 y 20 minutos por encuestado y 

los datos fueron recopilados utilizando Qualtrics en la nube como plataforma para obtener las 

respuestas de cada participante.  

 La revisión documental es “una técnica de observación complementaria, en caso de que 

exista registro de acciones y programas.” (Gónima, 2012). La revisión documental consiste en todo 

lo que se busca en cuanto a información. Los documentos con los que se cuenta en la revisión 
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documental son las siguientes: Cartas, Actas, Planillas, Informes, Libros, Imágenes, Folletos, 

Manuscritos, Videos 

 La revisión documental es considerada una de las más importantes cuando se hace una 

tesis. Contienen información importante y es de las principales fuentes de información que se 

utilizan hoy en día.  
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VII. Análisis de Resultados 

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

Tabla 2 Lienzo Canvas 

 

Para llegar a la construcción de este lienzo, se hizo un análisis siguiendo la metodología Canvas. 

A continuación, 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 externalización de servicios 

La industria de externalización de servicios (outsourcing en centros de contactos) es una 

de las más grandes a nivel nacional en cuanto a lo económico. Hoy en día hay más de 45 empresas 

donde este servicio es ofrecido a países como Estados Unidos, Canadá 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 país en donde hacer negocios de “outsourcing” es atractivo.   

Hay estadísticas que prueban que Estados Unidos está interesado en tener negocios con las 

empresas de Nicaragua. La mano de obra en Nicaragua es mucho más barata, debido a los cambios 

de la globalización, 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 años en dependencia del tipo de soporte que se ofrece. En cuanto a servicios, en el año 2020 

se exportó un aproximado de $240 millones a diferentes países brindando este tipo de servicios. 

Del año 2008-2019 se invirtió $102 millones. Esta industria cuenta con 15,000 trabajos para los 

nicaragüenses. (Ortiz, 2021)   

  Es importante mencionar que Nicaragua ofrece talento calificado con buen nivel de inglés 

que aporta grandemente al sector de servicio al cliente. “Además, el país tiene un valor de mercado 

de BPO de $152 millones que se espera que continúe 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 atención al cliente que se considera confiable para los 

clientes situados tanto en los Estados Unidos como en Canadá, servicio de calidad proporcionado 

y costos competitivos de esa mano de obra, talento bilingüe, esto se puede caracterizar como una 

combinación excelente para empresas que cuentan con clientes que hablan idioma inglés y/o 

español, garantizando que no habrá una barrera de lenguaje. 



“Formulación del Modelo de Negocios basado en la metodología Canvas para la empresa 

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

 

44 

 

En el mundo hay distintas empresas que adquieren servicios de BPO, sin importar el 

tamaño de la empresa que simplemente prefieren obtener estos servicios de manera remota. La 

globalización ha permitido ofrecer talento humano con habilidades bilingües 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 línea, por medio de canales 

digitales. Incluso la integración de distintas aplicaciones web que han permitido acceso al 

contenido de manera más eficiente para los clientes. 

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

como lo son: 

● Reducción de los costos operativos 

● Enfoque en competencias básicas 

● Aumento de la flexibilidad 

● Mejora en términos de calidad del servicio 

● Impulso de la eficiencia 

● Mejoras en agilidad empresarial 

Sin importar si se está ofreciendo el servicio a pequeñas, medianas o grandes empresas. 

En Nicaragua se estima un ahorro de costos del 40% al 60% en comparación a otros centros 

de contactos (call centers) ubicados en Estados Unidos. Y la capacidad de proveer soporte en 

distintas áreas como lo son: servicio al cliente, apoyo técnico, IoT (internet de las cosas), mesa de 

ayuda, televentas, digital, cobranza, entre otros.  

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

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

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

 

Tabla 3 Competidores 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Los efectos secundarios de la invasión de Rusia a Ucrania están aumentando el ritmo de la 

desaceleración del crecimiento económico mundial, que ahora se prevé que se reduzca al 2,9 % en 

2022. La guerra está provocando un aumento de los precios de los productos básicos, lo que se 
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suma a las perturbaciones en los suministros; incrementando la inseguridad alimentaria y la 

pobreza; exacerbando la inflación; contribuyendo a condiciones financieras más restrictivas; 

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

Las perspectivas están sujetas a diversos riesgos de deterioro de la situación, entre ellos la 

intensificación de las tensiones geopolíticas, el aumento de los factores adversos que impulsan la 

estanflación, 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 políticas macroeconómicas y estructurales contundente a nivel 

mundial y nacional.  

 Sin embargo, a pesar de los conflictos internacionales, el crecimiento mundial proyectado 

en los años 2022, 2023 y 2024 es de 4.0%, 4.3% y 3.8% según el Banco Mundial. (Ver Anexo AL) 

 En el primer trimestre de 2022, el desempeño de la economía nacional fue positivo, 

manteniéndose en la senda de crecimiento. El PIB del trimestre registró un crecimiento interanual 

de 5.8 por ciento (10.1% en el trimestre anterior). Con dicho resultado, el crecimiento promedio 

anual se ubicó en 10.8 por ciento; de acuerdo con la estimación preliminar en la serie de datos 

originales. (ver Anexo AM y Anexo AN) 

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

Para la construcción de esta propuesta, primero se expone un análisis a los diferentes 

componentes que la metodología Canvas propone, según datos de la empresa y posteriormente se 

hace la propuesta de valor más adecuada.  

La empresa no cuenta con algunos procesos que podrían ser muy útiles 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: 
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- Proceso de Reclutamiento: Lo primero que se necesita es la formación de un departamento 

de recursos humanos. El proceso de reclutamiento debe de ser uno de los más importantes 

ya que determina el futuro de la empresa. Con la selección 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 tercerización. 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 investigación a profundidad sobre los 

potenciales clientes y cómo ofrecer el servicio en general. Un proceso ha sido propuesto 

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

- Proceso de administración financiera: El proceso de administración financiera consiste en 

tener un flujo para la aprobación 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 cómo 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 está recomendando un flujo completo para 

hacer mercadeo y cómo eso podría ayudar a la empresa Blockchain BPO a atraer más 

clientes y ser más 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 minería de 

dispositivos de la red de Helium como lo son: 

o Optimización de geo ubicación (reassertions): consiste en monitorear dispositivos 

de minería (Blockchain) que estén ubicados en el lugar donde fue descrito al hacer 

la compra. Los dispositivos de minería tienen que ser registrados y aprobados para 

que comiencen a minar monedas cripto que en este caso solo se trabaja con HNT y 

IoT. Una vez estos son registrados con la ubicación geográfica, los dispositivos 

tienen que ser monitoreados frecuentemente. Si el dispositivo cambia de ubicación, 

un reporte se tiene que hacer para poder cambiar la ubicación 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 parámetros requeridos por el sistema.  

o Validación de pedidos: consiste en corroborar las órdenes 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 Activación de mineros de datos: consiste en asegurar que los dispositivos que 

minan (mineros) se sincronicen con una red específica 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 tecnología y requieren de servicios de soporte para activar 

estos mineros de la manera correcta y generar ganancias.   

o Recuperación de offline a online: consiste en brindar soporte técnico a todos 

aquellos mineros cuando se desconectan por diversas razones entre las más 

comunes deficiencia de energía 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, apoyándose en 

Helium explorer, herramienta que indica el estado de los dispositivos en la red (Ver 

Anexo BD) 

o Mejora del desempeño de la minería de datos: consiste en diagnosticar los niveles 

de rendimiento del dispositivo para garantizar su funcionamiento óptimo.  Las 

unidades entre sí requieren un radio de distancia entre 300 metros hasta un máximo 

de 1,500 metros para su debida conexión. Existen diversos factores que limitan las 

ganancias obtenidas. Hay mucha información 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 dueños de los dispositivos.  

o Compras y logística inversa: El proceso de logística inversa consiste en todo lo que 

tiene que ver con el proceso de devolución de un producto. Cuando un consumidor, 

tiene un producto que ya no quiere, que está disfuncional o que quiere un 

reembolso, se aplica el proceso de logística inversa. El proceso es el siguiente: el 

cliente pide una devolución, se tiene que llenar un formulario y se ajusta a las 

políticas de devolución y reembolso, se define el tiempo de regreso, se evalúa el si 

el cliente tiene que pagar algo extra, se genera la etiqueta de regreso y por último 

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

En adición servicios adicionales como:  

o Investigación de mercado: consiste en hacer un estudio a profundidad sobre el 

mercado y sus clientes. Conocer más de ellos, haciendo estudios cuantitativos y 

cualitativos para obtener un resultado general del mercado en general y definir si 

es o 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 Gestión 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 organización 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 información más completa en general. La limpieza de 

datos se hace en listas, se busca información sobre lo que el cliente requiere y se 

hace la limpieza para tener un mejor resultado. Ya sea para contactar a los leads por 

llamada, mensajes o correos.  

o Procesamiento de datos. 

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

target específicos. 

o  Identificación de adquisición de objetivos, investigación de antecedentes, 

clasificación 

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 más clientes a través de las redes sociales 

que son tan relevantes en estos tiempos tecnológicos.  
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o Tercerización del proceso de ventas: se compone en procesos de ventas consiste en 

crear un proceso de preventa, venta y postventa. Esto crea una conexión 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 información 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 línea de negocios 

única. 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 está 

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 atendía. Es un nicho 

que está 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 logística, 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 aún más en otras industrias y tomar ventaja 

que Blockchain BPO nace de una consultora y se puede aportar en distintos ámbitos. 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 acción, 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 están desatendidos Servicios como Teneduría de libros y 

contabilidad de costos, Gestión Inmobiliaria, Gestión de recursos humanos, Facturación 

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 áreas y así mismo conseguir 

clientes que requieran de esos servicios. 

Las debilidades en cuanto a variedad de servicios no son en sí 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 más limitado el servicio a empresas muy específicas. 

Por otra parte, esto viene a ser una gran fortaleza si se analiza en términos de 

especialización, 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 recopilación de información los atributos identificados son: 

- Adaptabilidad: Uno de los beneficios de los servicios es la adaptabilidad de cada uno de 

ellos, dando como resultado una atención personalizada y al igual el soporte técnico de 

manera remota lo cual contribuye a que el usuario pueda ser contactado por vía telefónica, 

tickets, mensajes de textos o correos. 

- Personalización: Este cubre el aspecto de realizar las tareas requeridas por el cliente y 

adaptarse a los recursos que se cuentan. La personalización se ha destacado ya que al cliente 

se le busca como solucionar siempre, y al tener una cartera reducida de clientes, esto 

permite una atención más enfocada a sus necesidades.  
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Parte del atributo de personalización actualmente también conlleva mucho trabajo manual, 

por lo tanto, desgaste físico 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 más tiempo en ser ejecutados y al complacer al 

cliente con la personalización se toman riesgos en realizar tareas muy manuales con el fin de dar 

los resultados requeridos por el cliente.  

Se puede sacar aún más provecho a los atributos de los servicios, realizando mejoras e 

inversión en tecnología y programa para entregar los resultados a los clientes aún con mayor 

facilidad. 

7.2.3. Precio que ofrece la empresa 

De acuerdo con la recopilación de información se identifica que: 

El precio se ha establecido de acuerdo con experiencias con otros clientes: Se ha realizado 

en base al presupuesto de horas, cuántas horas se van a ocupar. Pero surge el problema cuando se 

encuentra con información financiera desactualizada y por lo tanto se establece en ciertas 

ocasiones de manera muy subjetiva. 

De acuerdo con la revisión documental el precio se establece de acuerdo la complejidad de 

las tareas, ubicación del proyecto, industria, horario/disponibilidad del servicio, cantidad requerida 

de agentes o FTEs y nivel de especialización. 

El precio unitario varía 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 está por debajo de la competencia. Las empresas de tercerización cobran 

dependiendo del proyecto en el que se trabaja. Hay empresas que tercerizan servicios que requieren 

de un nivel de conocimiento más especializado. 

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

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

Los BPO que están en el país brindando servicios de logística, son empresas ya establecidas 

y con un recorrido muy grande. Lo que Blockchain BPO ofrece a los clientes es un precio más 

bajo para un servicio similar a lo que ofrecen los competidores que tercerizan labores de logística 

de empresas internacionales.  

7.2.4. Ventaja diferencial que ofrece la empresa 

 En relación con el aspecto diferencial de la empresa Blockchain BPO se identificaron: 

- Talento capacitado en la industria de Blockchain: Expertos en atención al cliente y 

Blockchain, ofreciendo servicio de calidad e integrado, satisfaciendo las necesidades de los 

clientes. 

 -Confiabilidad y Personalización: los proyectos efectuados de manera personalizada. Esto 

capacita al personal en términos de pensamiento crítico, 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 revisión documental, los colaboradores 

opinaron que una ventaja diferenciadora es el talento que posee la compañía, consideraron que se 

tiene el talento humano capaz y adaptable a distintas circunstancias que con capacitación adecuada 

podrían desarrollar aún más sus conocimientos y brindar más aportes a la empresa o el trabajo de 

día a día de cara a 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 adaptación pero no realizan cambios radicales o completos a su 

estructura por satisfacer alguna necesidad, en cambio Blockchain BPO está abierto a apoyar a 

todas aquellas empresas emergentes que no cuentan con políticas, 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 posición de liderazgo y que vienen a brindar apoyo como consultores. Al igual, el talento 

actual ya cuenta con más de 2 años de experiencia en Blockchain y está familiarizado con la 

industria de IoT 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 área. 

Al igual, los BPO actuales cuentan con un portafolio de clientes más 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 atención con cada uno 

de los clientes y enfocarse detalladamente en sus necesidades. 

De acuerdo al análisis se realizan tareas de soporte en la generación de valor de empresas 

que operan en el espacio de IoT (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 análisis, se puede decir que la propuesta de valor está 

definida por el soporte que se les brinda a las empresas emergentes que no cuentan con procesos 

o procedimientos establecidos, brindando así 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 vía telefónica, mensaje de texto, email, 

ticket, etc.  La propuesta de valor en término general es que ofrece la empresa actualmente, no lo 

hace ningún otro BPO en Nicaragua siendo Blockchain BPO pioneros en la industria.  

Acciones por seguir:  

Es muy importante que se ejecute una reunión general con todos los directivos para analizar 

el giro que se le está dando a la empresa y cómo se podría 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, misión, 

visión, propuesta de valor tanto como CEO y Directivos para poder tener un mejor y claro 

panorama de hacia dónde está dirigido Blockchain BPO, de ello va a derivar distintos 

procedimientos o estrategias de tantas áreas como operaciones, marketing y desarrollo de 

negocios. 

Hacer un análisis de los servicios actuales ofrecidos en el website pero que aún la empresa 

no está apta para ofrecer. Como lo son servicios de medical billing, marketing digital, manejo de 

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

Realizar inversión para obtener distintas herramientas CRM o programas que puedan 

permitir la automatización de ciertas actividades y facilitar el trabajo del día a día de los 

colaboradores, el trabajo manual debe de reducirse a la medida de lo posible ya que este hace que 

el proceso que conlleva una actividad demore más de lo usual y puede presentar problemas futuros 

con los clientes. 
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Priorizando el área de operaciones ya que son los que tienen más contacto con los clientes 

y se espera pronta respuesta y resultados. Al igual, facilitar las tareas del área de finanzas con un 

sistema contable más robusto y poder migrar completamente la información financiera y dejar 

atrás el uso de Excel. Con tecnologías no automatizadas, los clientes pueden percibir que no hay 

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

Elaborar un plan de inversión 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) 

Además, 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 operación estandarizados y sin un claro acuerdo de nivel de servicio como lo exigen 

todos los proveedores de servicios de externalización.  La cercanía con Estados Unidos, a dos 

horas de Nicaragua, ofrece una ventaja competitiva para el desplazamiento fácil de los clientes a 

nuestro país para auditar nuestras operaciones. Además, la empresa cuenta con la ventaja de 

encontrarse ubicada en punto idóneo en Managua con una infraestructura (redundancia de internet 

y corriente eléctrica, entre otros) acorde a los estándares de calidad internacional para brindar un 

servicio de calidad.  

La cercanía cultural de Nicaragua con América del Norte ofrece un nivel de inglés con 

menos problemas de dicción 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 divulgación de este, y hacerlo parte de 

la marca de Blockchain BPO.  (Ver Anexo AT) 
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7.3. Construcción 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 IoT (Internet of things), Blockchain (Cadena de bloques) geográficamente 

ubicadas en Estados Unidos. 

Con relación a la expansión a nuevos segmentos de mercado se logró identificar: 

Necesidad de expansión en el rubro de IOT 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 inmersión 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 características del segmento al que va dirigido: 

Industria: IoT, Blockchain, Criptomonedas, Servicios de externalización en general 

Ubicación: Estados Unidos y Europa 

Año de fundación:  Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup) 

Cantidad de empleados: Menos de 100 

Actualmente se considera que se está abarcando la cuota ya que es muy específico, pero se 

identifica una brecha de mejoras en cuanto a expansión en industrias para poder ofrecer los 

servicios actualmente ofrecidos, ya que Blockchain BPO tiene la facilidad de poder adaptarse a las 

necesidades específicas 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 años de experiencia en Blockchain, manejando plataformas y 

comprendiendo a detalle el mundo de IoT y de Helium. 

- Las tareas que se realizan abarcan desde procesamiento de órdenes, atención al cliente, 

activaciones hasta logística inversa.  

- Para cumplir con las expectativas y asignaciones con los clientes, se establece cual es la 

tarea asignada, cuántas personas estarán asignadas, tiempo de entrega, plataformas a 

utilizar, tiempo a invertir y presentación de resultados. Con las bases ya establecidas, se 

procede a ejecutarlas de la manera más práctica posible tomando en cuenta que siempre se 

encuentran ciertas limitantes internas como lo es la poca automatización 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 

documentación de políticas y procesos ya establecidos a pequeñas 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, Campañas de correos y mensajes de texto. 
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Por medio del grupo focal se identificó que: 

- Poco conocimiento de los canales de comunicación: Estos se conocen de manera 

superficial. Se dió a conocer que se ha invertido en sitio web, Google ads, PPC, SEO 

recientemente, aunque según el departamento de mercadeo, esto no se está haciendo de manera 

correcta ni consecutiva y no se está sacando provecho al utilizar palabras claves para optimizar los 

motores de búsqueda. 

- Publicidad no acertada: La directora de Mercadeo comentó que las palabras claves no son 

las mejores para los futuros clientes. El mercadeo se está haciendo desde un punto muy específico 

para el área de IOT (Internet de las cosas) y que por eso no está 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 está más alineada a los objetivos. Por otra parte, los encuestados 

indican distintos medios por los cuales la empresa podría publicitarse, un 92% indica que sería 

ideal enfocar los esfuerzos en la página 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 

 

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

primordiales para promocionar Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 

- Se identificó que se debe reclutar a talento humano para el departamento de marketing: 

Ingreso de talento como community manager, diseñadores gráficos y puestos similares con 

el fin de que vengan a aportar y ejecutar planes de acción una vez establecida la estrategia 

de mercado ya que actualmente se ha desatendido esa área, 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 optaría por una estrategia en "shared media" ya que 

este abarca lo que es la ejecución de estrategias enfocadas a redes sociales como lo son Facebook, 

Instagram, LinkedIn, etc. Al igual la inclusión de partnership, que luego de haber ejecutado planes 

de acción que brinden estabilidad y solidificación a la empresa, se puedan establecer con otras 

empresas y otros BPO. Por otra parte, inclusión de influenciadores que se adapten a la estrategia 

establecida. 

Con respecto a los canales elegidos de comunicación a nivel interno y externo se han 

elegidos canales tales como email, Skype, Slack, Microsoft Teams, teléfono, reuniones via Zoom, 

reuniones presenciales debido a que estos se acoplan al estilo de trabajo híbrido que cuenta la 

empresa (Ver Anexo AY)  

Se identificó que mercadeo está siendo una de las áreas más débiles dentro de la empresa 

ya que no se le ha dado su respectivo tiempo para idear una estrategia de mercado, esto estará 

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 acción, nunca se podrá 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 está ubicada. 

Por medio del grupo focal se logró identificar que los directivos consideran que para 

realizar nuevas alianzas o conseguir un socio ya meramente enfocado en el núcleo del negocio aún 

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 características que no se van a poder 

soportar por lo que aún es considerada un start up. 

Los directivos concuerdan que la empresa aún se encuentra en una etapa temprana en la 

que carece aún de documentaciones, políticas y procesos por lo que alisarse con BPO más grandes 

no sería lo apropiado ya que por lo general son requerimientos básicos solicitados para empresas 

grandes ya posicionadas en la industria. 

Se logró identificar que hay muchas debilidades internas en términos de que aún 

Blockchain BPO es una empresa emergente y necesita evolucionar para así poder dar el paso a 

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

La estrategia de mercado consistirá en enfocar los esfuerzos de Blockchain BPO en el área 

de fortaleza (Blockchain), sin dejar de lado todos los servicios de tercerización en los que puede 

ser de apoyo para empresas extranjeras. Servicios de logística, investigación de mercados, y 

mercadeo en general. La empresa puede conseguir socios potenciales que hagan tercerización a 

empresas relacionadas a lo mencionado anteriormente.  

Se sugiere realizar una evaluación 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 expansión 

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 núcleo la industria IOT (Internet de las cosas). Esto se puede 

llevar a cabo junto con el dueño de la empresa y directivos para realizar una propuesta sólida y 

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

Adicionalmente, explorar las compañías en Nicaragua e identificar qué industria tiene más 

potencial para poder ofrecer los servicios, esto va ir muy de la mano de la evaluación 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 áreas que se proponen incursionar son: 

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

a realizar comercialización de distintos productos de manera masiva 

Se considera que ingresar en la industria “retail” es una gran oportunidad ya que 

gracias a la globalización esto contribuirá al crecimiento de este. Se proyecta que las ventas 

minoristas para 2025 alcanzaran casi $32 billones (Unity Communications, 2022)   

Ubicación: Estados Unidos y Europa 

Año de fundación:  Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup) 

Cantidad de empleados: Más de 10,000. 

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

con nuevos talentos y poder ofrecer servicios como: 

- Integración de software 

- Diseño de algoritmo 

- Optimización de procesos 

- Opensource 



“Formulación del Modelo de Negocios basado en la metodología Canvas para la empresa 

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

 

65 

 

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 podría alcanzar una tasa compuesta de 

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

3. Servicios de Mercadeo Digital: Este va establecido para la identificación de problemas, 

planteamiento de objetivos y desarrollo de propuestas por medio digitales para poder 

potenciar una marca, atraer clientes. Servicios tales como: 

- Administración de PPC 

- Administración de SEO  

- Administración de ventas.  

Ubicación: Estados Unidos y Europa 

Año de fundación:  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 creación de procesos operacionales 

Ubicación: Estados Unidos y Europa 

Año de fundación:  Desde 2018 en adelante (Empresas consideradas como Startup) 
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Cantidad de empleados: Menos de 100. 

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

- Gestión de inventario de forma remota 

Ubicación: Estados Unidos y Europa 

Año de fundación:  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 según objetivos. Se propone realizar 

estrategias de PPC (pay per click) y SEO (search engine optimization) de manera óptima y 

alineadas. Al igual, realizar distintas artes, post, videos, boletines informativos para que puedan 

ser compartidos en distintas redes sociales.  

En épocas actuales la interacción con nuestra comunidad es de suma importancia, se debe 

tener una actualización constante en las distintas redes sociales porque al mantenerlas 

desactualizadas los clientes potenciales y audiencia crearán la percepción de que la empresa no 

está operando, que está 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 compañía 

y también el sitio web para poder recabar toda la información necesaria para una toma de decisión 

o por lo menos tener un esquema para poder realizar un análisis ya sea de compra o de crear lazos 

con otra empresa. 

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

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

redes sociales y sitio web. 

Con respecto al tema de imagen en redes sociales de los colaboradores se propone realizar 

sesión fotográfica para actualizar perfiles de LinkedIn y que haya cierta simetría y armonía 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. Construcción de recursos y actividades claves para la empresa Blockchain BPO 

7.4.1. Recursos Humanos  

 El área de Recursos humanos actualmente es inexistente en la empresa: Se han designado 

ciertas tareas a otros departamentos que no deberían estar realizándose. La ausencia de esta área 

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

 Se recalcó en tanto encuestas como grupo focal, la integración oficial de un departamento 

de recursos humanos, se indicó la importancia de ello y que es una de las mejoras que se deben 

ejecutar en corto plazo. Este departamento es de vital importancia en cualquier tipo de 

organización, actualmente Blockchain BPO delega las tareas específicas de recursos humanos a 

otras áreas que no deberían estar ligadas a ello, el claro ejemplo, es la inclusión de nómina 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 Área de 

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

 

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

áreas dentro de Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 

Actualmente no existen políticas de reclutamiento, selección y contratación de personal. Por lo 

tanto, se surgiere una inversión que contemple la contratación de una empresa terciaria que 

acompañe el proceso interno y externo. 
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Tabla 4 Estimación de Inversión  

Estimación de Inversión 

Recurso Cantidad Costo Unitario 

Proceso Interno 

Encargado  1 $347.82 

Sitios web y plataformas 

gratuitas (Encuentra24, 

Craiglist, Upwork) 

1 $0.00 

Plataforma de 

Reclutamiento 

1 $360.00 

Post en Linkedin 1 $50.00 

Total Proceso Interno $757.82 

Proceso Externo 

Empresa externa de 

reclutamiento 

1 $700.00 

Laptop 1 $750.00 

Headset 1 $75.00 

Cubiculo  $150.00 

Salario (Mensual) 

(Incluyendo aguinaldo, 

vacaciones y antigüedad) 

1 $2,227.5 

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 aún más 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: 

● Certificación en Google 

● Web Press Coding 

● SEO 

● PPC 

● PowerBI 

● Project Management 

Los colaboradores por medio de la encuesta indican que no hay capacitación apropiada, 

aspectos que pueden influir directamente en la interacción final con el cliente ya que ahí se puede 

ver reflejado si se tiene el suficiente conocimiento en cierto tema, los colaboradores hacen mención 

de solo tener la iniciativa propia para aprender y dar buenos resultados, pero una política de 

capacitaciones de parte de la empresa es inexistente, 

“Se realizan actividades sin planificación, 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 está siendo capacitado y que en general no existe una política 

de capacitación oficial. (Ver figura 6) 
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Figura 6 Capacitación para satisfacer necesidades.  

 

 

 

 

 

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

u otras acciones hacia los colaboradores. Fuente: Elaboración Propia 

 Por otra parte, un 72% de los encuestados confirmaron que no existe un manual de políticas 

de la empresa y un 80% de los encuestados dijeron que un manual de funciones es inexistente 

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

Tabla 5 Políticas de la empresa 

 

 

 

Nota: La tabla muestra la comparación porcentual sobre si la empresa cuenta con políticas. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Tabla 6 Manual de funciones 

 

 

 

 

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

funciones. Fuente: Elaboración Propia 

 Se identificó que tampoco existen planes de compensación hacia los colaboradores. Esto 

es muy importante destacar ya que esto puede afectar la motivación y el desempeño de los 

colaboradores. 

 La ausencia de planes de compensación, área de recursos humanos, políticas, manual de 

funciones afectan significativamente la gestión del talento humano, ya que no se emplean procesos 

adecuados para los que están ni para garantizar una efectiva contratación. Se puede decir que se 

requiere una mejora en los recursos humanos como:  

- La creación de un departamento general de recursos humanos para la contratación de 

talentos y para guiar a los nuevos trabajadores.  

- Un gerente de recursos humanos, encargado de los entrenamientos, contrataciones, manual 

de funciones y exposición 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 logró 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 día a día, sin embargo, se logró identificar por medio de la revisión 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 más moderna para tener los mejores sistemas instalados en 

las máquinas.  

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 Estimación de Inversión de Recursos Materiales 

Estimación de Inversión 

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 

 

 

 

 

 

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

Fuente: Elaboración Propia 
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Por medio del grupo focal se identificó: 

-Debilidad en términos de automatización: 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 implementación y procesos se hacen aún más extensos, y se establece la urgencia de 

realizar automatización para satisfacer de manera más eficientes y así 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 permitirían al 

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

De acuerdo con la revisión documental se identificó precisamente desde una perspectiva 

del departamento de IT que hay tareas que deberían realizarse para facilitar el trabajo de los 

colaboradores con sistemas simples y automatizados, como lo son: 

● Implementación de sistema de contabilidad (Quickbooks) 

● Creación de base de datos de personas 

● Creación de Dashboard 

● Desarrollo back-end 

● Desarrollo front-end 

● QA  

● Ejecución de la solución de software y su debida capacitación  
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Los recursos claves que aportan valor es el personal capacitado con años de experiencia en 

puestos de liderazgo, al igual el conocimiento ya construido por 2 años 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 áreas de operaciones, finanzas, mercadeo e IT, al igual este contribuiría a la agilización de tareas 

y así mismo la entrega de resultados con mayor rapidez. 

7.4.4. Estructura Organizativa 

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

Global Insights & Nearshore Operations: (Ver figura 8,9,10) 



“Formulación del Modelo de Negocios basado en la metodología Canvas para la empresa 

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

 

77 

 

Figura 8 C-Suite 

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

Fuente: Elaboración Propia
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Figura 9 Global Insights 

 

Nota: La figura muestra el segundo bloque de estructura organizacional de Blockchain 

BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 10 Nearshore Operations 

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

Fuente: Elaboración Propia 

Según los resultados de las encuestas en su mayoría los colaboradores conocen sus jefes 

inmediatos y como está desglosada la estructura organizacional de la empresa. 

Existen distintos tipos de organigramas dentro de las empresas, los más 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 deberán desempeñar cada una de ellas. 

Esto facilita el análisis y comprensión de todo lo que se lleva a cabo en dichas áreas orgánicas que 

conforman a la organización." (Brume, 2019 ) 
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Organigrama estructural, estos muestran en sí de manera gráfica las unidades 

administrativas de una empresa y la relación entre sus órganos. (Brume, 2019 ) 

Organigrama matricial, este es de gran beneficio ya que permite coordinación en la 

organización cuando se encuentran con múltiples actividades. "Los organigramas matriciales son 

estructuras que crean líneas duales de autoridad; combina dos formas de departamentalización: 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 jerárquico dentro de 

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

 El organigrama de la empresa es vertical ya que existe una jerarquía 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 líderes en distintos equipos que permite mejores flujos de 

alineación. 

7.4.5. Actividades Claves 

Las actividades claves de Blockchain BPO están enfocadas en soporte técnico a 

dispositivos, verificaciones de órdenes, procesamiento de tickets, activación de dispositivos, 

logística inversa. 

Según la interacción que realiza la empresa por medio de sus actividades diarias con el 

cliente final, los directivos opinan que se debe continuar periódicamente las sesiones de 

retroalimentación 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 relación solo porque ya se 

tiene sino de alguna manera seguir la dinámica informativa y de alcance periódicamente. Según 
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los directivos es de vital importancia mantener actualizados a cada uno de los clientes y ofrecer 

aún más 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 relación con los clientes, hay que tomar una acción más 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 más ágil y logran construir un punto de dependencia para que ellos estén 

más tiempo y la relación sea más larga. Por otro lado, los colaboradores por medio de las encuestas 

también indicaron la importancia del cuido de la relación cliente-empresa dándole importancia a 

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

Otra actividad clave es el desarrollo de habilidades comunicativas además la constante 

comunicación para retroalimentación se considera importante impartir sesiones de 

retroalimentación, y hacer saber al cliente que no se ven como un número más dentro de la 

empresa, sino que importan y son valiosos. Por otra parte, los colaboradores han indicado distintos 

temas para mejorar la relación con los clientes como lo es temas de certificaciones de calidad, 

tecnología, automatizaciones, inversión, los colaboradores indican que se debe ir mejorando 

internamente áreas las cuales presentan dificultades y esto conlleva a mejores resultados hacia los 

clientes. 

Con respecto a términos tecnológicos, para los directores, lo más importante es la 

tecnología y nos estamos quedando "en la edad de piedra". Los competidores han avanzado con 

sistemas tecnológicos.  Se considera que se ha quedado atrás y es uno de los problemas más 

identificados actualmente, por la carencia de herramientas robustas que nos puedan permitir el 

crecimiento. Así mismo los colaboradores concuerdan con la importancia de esta, y alegan que se 

debe de tener un proceso más directo y mejor establecido en el que el talento pueda ser más 

eficiente apoyándose en las automatizaciones. 
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Por otra parte, los colaboradores han indicado que un 68% de ellos están 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 desempeñarse y proporcionar un excelente servicio. (ver figura 11) 

Figura 11 Facilidades de infraestructura 

 

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

Blockchain BPO. Fuente: Elaboración 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 tecnología y tener el talento humano necesario para servir en diferentes áreas. La 

empresa carece de softwares tecnológicos que optimicen el trabajo y la propuesta para las 

empresas. Un CRM (Customer Relationship Management) podría ser una propuesta para mejorar 

la personalización y la conexión con los clientes. Para la empresa, es importante que se revalorice 

la propuesta de valor y se haga un análisis con todas las áreas laborales. Los pasos que se tienen 

que tomar para formar una propuesta general son muy importantes y todos los directores deberían 
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de aportar para el mejoramiento de la empresa. Se notó también, que hay una desconexión en 

cuanto al equipo de trabajo, hubo directores que incluso desconocían los proyectos o áreas en las 

que la empresa está trabajando.   

Los clientes son la parte más 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 tendrían que cambiar para 

el mejoramiento continuo.  

Después de brindar todos los servicios al cliente, se debería de hacer un análisis para 

encontrar fallas dentro del proyecto y cómo mejorarlo. Todos los resultados del estudio deberían 

de ser documentados. Un estudio de caso debería de ser presentado al CEO para exponer las 

necesidades tecnológicas y logísticas. El análisis debería 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 desconexión y desconocimiento sobre las 

áreas de trabajo en las que el BPO opera. Es recomendado que los directivos tengan más curiosidad 

y hagan más preguntas sobre las áreas de trabajo para el cumplimiento de sus tareas. ¿Sí mercadeo 

no conoce del BPO, como se pueden hacer campañas para atraer nuevos clientes? La comunicación 

es la parte más importante en una empresa. Si hay islas dentro de un negocio, no habrá progreso. 

Se sugiere que el CEO haga una reunión general para que la comunicación entre las partes mejore 

drásticamente. Sin comunicación, la empresa está en peligro de ir a la deriva y muy posiblemente 

quebrar. Un equipo debería luchar en conjunto para hacer crecer un negocio, pero si todos se 

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

7.4.6. Flujos de Operación  

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 

 

 

Nota: La figura muestra el flujo de trabajo de parte de los servicios de Blockchain BPO. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Figura 13 Dashboard Workflow 

Nota: La figura muestra el flujo de trabajo de parte de los servicios de Blockchain BPO. Fuente: 

Elaboración Propia 

 Se logró identificar que el proceso actual se puede modificar e incluso crear nuevos 

procesos para las áreas 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 específica. 
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7.5. Construcción de proyección financiera para la empresa Blockchain BPO 

7.5.1. Ingresos 

En cuanto a los ingresos de la empresa, el director de Finanzas no expresó de manera 

concreta la cantidad de ingresos que Blockchain BPO genera. Se consiguió a través de revisión 

documental información clasificada. Los ingresos totales son de C$127,563,217.00 al año. (Anexo 

AG) 

En base a la revisión documental, se logra observar que la principal fuente de ingresos está 

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 más liquidez.   

En cuanto a los servicios que ofrece la empresa. el 90% está relacionado con la logística 

de “miners” dentro del mundo de “Helium”. Todo lo que tiene que ver con la preventa y logística 

de la flota (delivery e instalación), 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 consultoría a estos clientes que requieren de servicios de minería.  

Blockchain BPO es una empresa que cuenta con una liquidez muy baja. Esto significa que 

las cuentas por cobrar son demasiadas altas con relación a los ingresos totales de la empresa 

(52.86%). Cuando se habla de liquidez, es importante recalcar que hay que hacer ratios de análisis 

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 está 

en 1.0 significa que tiene todo para solventar las deudas actuales. Todo número debajo de esa cifra 

significa que es una empresa no líquida. El Blockchain BPO cuenta con una ratio del 0.7.  

El activo corriente está 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 deberá reducirse a futuro para que se pueda cumplir con los pagos a tiempo. La liquidez de 

una empresa es de las más 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 pequeña por lo que una de las propuestas sería cambiar 

las oficinas. Uno de los costos mensuales más altos es la renta del edificio en el que se emplea. 

Actualmente, la empresa llega dos días a la semana. Si se deja de rentar el edificio y se consigue 

un lugar más accesible, los costos bajarán drásticamente. El costo del servicio varía en dependencia 

de la dificultad de la tarea, ubicación del servicio, tecnología 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 dólares americanos la hora para trabajadores remotos y 13 dólares 

americanos para trabajadores fijos.  

Los costos están expresados en córdobas y fueron extraídos de la revisión documental de 

la empresa. El total de costos es de C$(96,876,921.94). (Anexo AG) 

 Los costos de operación tienen que ser reducidos para generar un margen mayor en cuanto 

a ganancias. Los costos del servicio son de los más altos del reporte. Se sugiere que, para reducir 

costos, se contrate a más 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 suscripción de 

múltiples plataformas que en la actualidad no se utilizan. Caspio, una plataforma de base de datos 

no se está 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 revisión 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 opción 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 valoración a profundidad de los 

bonos e incentivos.  

 Los gastos administrativos también son muy altos anualmente. Para el año 2021 (Anexo 

AG) podemos ver que hay un total de C$(45,703,743.69). Es de los gastos más altos que están en 

las cuentas de la empresa. Esto debería de bajar cuando se aplique la recomendación de que los 

trabajadores trabajen remoto.  

 De los gastos, podemos ver que de los más 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 revisión documental. El total anual de 

utilidad fue de C$(7,576,402.80). (Anexo AG). La utilidad está en negativo debido a la cantidad 

de gastos y costos con los que la empresa cuenta. Al final del año, 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 físico. Esta modalidad sería beneficiosa y se ha demostrado que se 

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

Se concluye que los servicios actualmente ofrecidos por Blockchain BPO existen algunos 

que no están siendo aprovechados en su totalidad. Por otra parte, los atributos ofrecidos se pueden 

sacar más provecho, pero se identificó la falta de tecnología que facilite las tareas actuales 

realizadas. Además, se pudo concluir que la ventaja diferenciadora no está siendo potenciada ni 

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

Con respecto a la estrategia de mercadeo según los hallazgos de los instrumentos 

empleados, esta es inexistente. El segmento de los clientes es muy específico y no se están 

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.  

Según 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 están inactivas y según los 

resultados los medios digitales son los primordiales y esenciales para poder dar a conocer al 

público sobre los servicios. y poder llegar a clientes potenciales. Por otra parte, se identificó que 

aun la empresa se puede considerar como emergente y carece de procesos establecidos y políticas 

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

De acuerdo con los resultados, se logró identificar una urgencia en el tema de gestión 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 están 

únicamente esquematizados para los servicios de Helium, las áreas de mercadeo, IT, finanzas e 

incluso operaciones necesitan actualización y creación de procesos más eficaces. No existe una 

estructura adecuada de funcionamiento, y este parte inicialmente desde el CEO que no ha dado 

dirección clara a ninguno de los directivos de los pasos a seguir, por otra parte, existe la necesidad 

de inversión en tecnología, estructuración y creación de presupuesto para cada, al igual juntas con 

directivos para poder crear una alineación adecuada entre departamento. 
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Según los resultados financieros se logró identificar que existe un alto porcentaje de 

cuentas por cobrar (57.40%), así como un peso significativo en gastos y costos actuales son muy 

altos que producen pérdidas en el ejercicio. Se logró determinar que no hay planes de acción 

respecto a estos temas y debería ser un aspecto muy importante para evaluar la situación financiera 

actual del negocio. 

Al hacer el análisis de la empresa, no existe actualmente un modelo Canvas a la hora de 

realizar negocios. Se considera que la metodología 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 análisis de resultados, tomando este como punto de partida para la 

realización del diseño adecuado del modelo de negocios. 
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IX. Recomendaciones  

Se recomienda un plan de acción que conste de un cambio evolutivo dentro de la empresa. 

Lo ideal sería hacer un cambio rápido/sistémico con planes de acción establecidos previamente 

para cumplir con el objetivo general.  

Para un mejoramiento continuo, es importante tomar en cuenta las recomendaciones 

expuestas en el análisis de resultados. Si el propósito 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 definición 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 acción presentado en este documento. Este irá 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 diversificación de mercado, este abordaría 

una investigación detallada y ejecución de actividades como elaboración de listas de prospectos, 

campañas de correo, mensajes, llamadas, etc. y seguimientos. Dicho plan se podría llevar a cabo 

en un plazo de 8 semanas. 

Las acciones de mercadeo digital son claves y se podrían ejecutar en un plazo de 10 

semanas, de acuerdo con el plan propuesto en la presente tesis. Este vendría a atacar la debilidad 

encontrada respecto al plan de mercadeo inexistente actualmente en la empresa. La definición y 

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

siendo una tarea primordial que aportaría a la estructuración 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 investigación. Se recomienda tomar en 

cuenta el plan de acción propuesto para que se pueda solidificar y ejecutar acciones 

específicamente relacionadas al área de recursos humanos. este podría ser ejecutado en un plazo 

de 6 semanas. 

Se propone establecer un plan de proyección financiera con el fin de reducir tanto costos 

como gastos expuestos como propuesta en la presente tesis. Este tendría un plazo estimado de 

ejecución 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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XI. Anexos 

Anexo A  

Procesamiento Cuestionario a colaboradores  

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 



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

 

109 

 

Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo A. Continuación 

Fuente: Elaboración Propia
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Anexo B 

Gráficos sobre Conocimiento de organigrama organizacional 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra comparación porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores 

sobre el organigrama organizacional de Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 

Anexo C 

Conocimiento de Jefe Inmediato 

 

 

  

 

 

Nota: La figura muestra comparación porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores 

sobre al jefe a quien debe reportar. Fuente: Elaboración Propia 
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 Anexo D 

Niveles de dirección 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra comparación porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores de 

Blockchain BPO sobre los niveles de dirección. Fuente: Elaboración Propia 

Anexo E 

Competencias Requeridas 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra comparación porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores 

acerca de las competencias requeridas para cada tipo de trabajo. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo F 

Manual de funciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra una comparación porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores 

acerca de la existencia de un manual de funciones dentro de la empresa. Fuente: Elaboración 

Propia 
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Anexo G 

Manual de políticas 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra una comparación porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores 

acerca de la existencia de un manual de políticas dentro de la empresa. Fuente: Elaboración 

Propia 

Anexo H 

Importancia de sus actividades 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra una comparación porcentual sobre el conocimiento de los colaboradores 

acerca de la importancia de sus actividades Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo I 

Gestión de tareas desempeñadas 

 

Nota: La figura muestra una comparación porcentual la gestión de tareas desempeñadas en una 

evaluación de escala del 1 al 10. Fuente: Elaboración Propia 

Anexo J 

Talento Humano 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra una comparación porcentual acerca de si la empresa cuenta con el 

talento necesario para ser competitiva. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo K 

Ambiente de trabajo 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra una comparación porcentual acerca del ambiente de trabajo para brindar 

un buen servicio. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo L 

Satisfacción de Colaboradores & Clima Organizacional 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra una comparación porcentual acerca de clima en la organización y 

satisfacción de los colaboradores de Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo M 

Armonía en Perfiles de Linkedin de Colaboradores 

 

 

 

Nota: La figura muestra un ejemplo de la plataforma Linkedin sobre la simetría en los perfiles de 

los colaboradores. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo N 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

 

Anexo O 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo P 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

 

Anexo Q 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo R 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

 

Anexo S 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo T 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

 

Anexo U 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo V 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

 

Anexo W 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo X 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

Anexo Y 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo Z 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

 

Anexo AA 

Encuesta a Colaboradores 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo AB 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

Anexo AC 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 
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Anexo AD 

Encuesta a Colaboradores 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores. Fuente: 

Elaboración Propia 

Anexo AE 

Encuesta a Colaboradores 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla muestra resultados de encuestas realizadas a 25 colaboradores.Fuente: 

Elaboración Propia
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Anexo AF 

Balance General 

 

Nota: La tabla muestra el balance general de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AG 

Estado de Resultados 

 

 

Nota: La tabla muestra el balance general de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AH 

Balanza de comprobación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla muestra balanza de comprobación de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AH. Continuación 

Nota: La tabla muestra balanza de comprobación de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AH. Continuación 

Nota: La tabla muestra balanza de comprobación de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AH. Continuación 

Nota: La tabla muestra balanza de comprobación de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AH. Continuación 

Nota: La tabla muestra balanza de comprobación de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AH. Continuación 

 

 

Nota: La tabla muestra balanza de comprobación de Blockchain BPO. Fuente: Blockchain BPO  
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Anexo AI. 

Planificación IT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla muestra la propuesta de planificación de IT. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo AJ. 

Control de Ausencias – Septiembre 2022 

Nota: La tabla control de Ausencias de Septiembre 2022 de Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo AK. 

Control de Ausencias por la línea de negocio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla control de Ausencias por la línea de negocio de Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo AL. 

Volumen de comercio mundial 

 

 

Nota. Datos tomados de Perspectivas económicas mundiales (2022)
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Anexo AM. 

Producto Interno Bruto (PIB) 

 

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 

Proyección Económica Global 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Datos tomados de Perspectivas económicas mundiales (2022) 
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Anexo AO 

Empresas de externalización de servicios 

 

Nota. La figura muestra los principales competidores en BPO de Nicaragua. Fuente: 

PRONicaragua (2022). 

 Anexo AP 

Operaciones “call centers” Nicaragua 

   

Fuente: Nicaragua call center outsourcing (2022) 
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Anexo AQ 

Cronograma de Tutoría de tesis 

 

 

Nota. La figura cronograma de tutoría de tesis. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo AR 

Propuesta de Plan de acción - Propuesta de valor 

 

 

Nota: La tabla muestra la primera fase de Plan de acción para propuesta de valor para Blockchain 

BPO. Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo AS  

Propuesta de Plan de acción - Propuesta de valor 

 

Nota: La tabla muestra la segunda fase de Plan de acción para propuesta de valor para 

Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo AT 

Propuesta de Plan de acción - Propuesta de valor 

 

 

Nota: La tabla muestra la tercera fase de Plan de acción para propuesta de valor para Blockchain 

BPO. Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo AU 

Propuesta de Plan de acción - Estrategia de Mercado 

 

 

Nota: La tabla muestra la primera fase de Plan de acción para estrategia de mercado para 

Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo AV 

Propuesta de Plan de acción - Estrategia de Mercado 

Nota: La tabla muestra la segunda fase de Plan de acción para estrategia de mercado para 

Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia. 

Anexo AW 

Propuesta de Plan de acción - Proyección financiera 

 

 

Nota: La tabla muestra el plan de acción de proyección financiera para para Blockchain BPO. 

Fuente: Elaboración Propia. 
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Anexo AX 

Medios de contacto 

 

Nota: La figura muestra distintos tipos de medios de contacto. Fuente: Right On 

Communications. 
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Anexo AY 

Canales de comunicación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra canales de comunicación elegidos. Fuente: Elaboración Propia
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Anexo AZ 

Propuesta de Proceso de reclutamiento de personal 

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso de reclutamiento de personal para Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo BA 

Propuesta de Proceso de generación de leads 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso de generación de leads para Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo BB 

Propuesta de Proceso de administración de finanzas 

 

Nota: La figura muestra una propuesta de administración de finanzas para Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo BC 

Propuesta de Proceso de Contabilidad 

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso del área contable para Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo BD 

Propuesta de Proceso de Marketing 

 

Nota: La figura muestra una propuesta de proceso del área de mercadeo para Blockchain BPO. Fuente: Elaboración Propia 
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Anexo BD 

Herramienta de Helium 

Nota: La figura muestra la herramienta que se utiliza para verificación de actividad de dispositivos. Fuente: Helium Explorer 



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

 

168 

 

Anexo BE 

Tipos de Cambios 

 

Nota: La figura muestra los tipos de cambio Fuente: Presentación KU-CM 
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Anexo BF 

8 Pasos del Cambio de John Kotter 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra los 8 Pasos del Cambio de John Kotter. Fuente: Academy Leadership. 

 


