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Resumen Ejecutivo
La empresa Belltech S.A.C. esta dedicada a la prestacion de servicios de contacto
electronico masivo, es la empresa lider del mercado peruano y cuenta con una vasta
experiencia, pues estd mas de 15 afios en este rubro y tiene a su personal
constantemente certificado en los productos de Avaya; su principal fortaleza es su
capital humano aunado a la categoria de Partner Platinum de Avaya, siendo de
caracter exclusivo para el pais. Por otro lado, se han presentado una serie de
inconvenientes en la sinergia entre las areas de la empresa, pues se sigue con la
misma organizacion desde su fundacion en el Peru. Ocasionando ciertos conflictos
internos y generando pérdidas para la empresa. Ante esta problematica se ha
elaborado el presente Plan Estratégico 2016 — 2020, el mismo que brinda los
lineamientos a seguir para que se mantengan como lideres en el tiempo.
En la actualidad el entorno exterior de la empresa se muestra favorable a un
crecimiento sostenido, las politicas seguidas por el estado, a pesar de algunos
detrimentos, va en sentido positivo, cabe sefialar que en los ltimos afios se han
presentado nuevos competidores en el mercado, los mismos que estan escalando en
categorias para lograr el nivel que la empresa ya tiene; sin embargo, esto no afecta la
situacion de liderazgo.
Dado su rapido crecimiento la organizacion interna de la empresa se ha visto
sobrepasada, por lo que precisa de manera urgente una serie de procesos que ayuden
a mejorar internamente a la empresa. El presente Plan Estratégico tiene como
propuesta principal la de armonizar el integro de las areas de la empresa, haciendo
que todo funcione 6ptimamente, armoniosamente y que influya de manera positiva

en el crecimiento sostenido de la empresa.



Para lo cual, se han identificado una serie de iniciativas que logren ese efecto, las que
son:
e Mejorar el clima laboral.
e Integrar las areas de la empresa.
e Elevar la productividad.
e Fortalecer el canal de ventas dedicado a la marca Nortel, recientemente
adquirida por Avaya.
e Impulsar el crecimiento de los servicios asociados a la marca Nortel, y a los
productos de Cisco y Elastix.
e Desarrollo de nuevos canales para el mercado, asociados a la marca Nortel y

a la fidelizacion de las marcas como son Avaya, Cisco y otros.

Introducir los nuevos productos adquiridos por Avaya en el mercado.

Para lograr estas iniciativas se ha estimado un presupuesto de S/. 81,250 anuales
durante los afios 2016 al 2019, en inversion para la implementacion del plan
estratégico, igualmente este sera utilizado en el desarrollo de politicas y
metodologias, llevandose a cabo durante 12 meses, posterior a ello se harad un
seguimiento por los cinco afios siguientes, cuidando que no se deterioren o caigan en
el olvido.

De la misma manera, se considera que las actividades sean realizadas por personal
externo, quienes realizaran metodologias y procesos para armonizar y cohesionar a
las diversas areas de la empresa, igualmente el estudio involucr6 a los gerentes
invitandolos a que ellos sean los directores de este cambio.

Finalmente, como resultado de este proceso se logrard un crecimiento anual
sostenido del 4.09% sobre las ventas correspondientes al afio proximo anterior por

los afos en estudio. Con respecto a la evaluacion financiera, el estudio arroja un TIR



de 35.04% y un VAN de S/. 416,915; tales resultados incentivan a la gerencia a

continuar con el compromiso y el proceso de mejora.
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Introduccion:
Belltech S.A. es una empresa de capitales chilenos, inici6 sus operaciones en el afo
2002 en el Perti, fundada primigeniamente en el afio 1998 en Santiago de Chile,
empresa con vasta experiencia en el sector de contacto electrénico masivo;
actualmente es partner Platinum de Avaya, de la misma manera, tiene sociedad con
Aspect, NICE, BT (British Telecom), HP, Microsoft, Extreme, Retalix, Hyosung,
KAL y Fujitsu, empresas reconocidas a nivel mundial.
El presente Plan Estratégico Gerencial tiene como finalidad identificar el problema
principal respecto a la operatividad de la empresa Belltech S.A. para asi plantear el
mejor curso de accion y estrategia para que la empresa citada pueda alcanzar los
objetivos planteados efectiva y eficientemente.
Asimismo, gracias a este trabajo se podra establecer las competencias de la empresa
sea que lo posicionan como lider en el mercado nacional, permitiendo asi, reconocer
nuevas oportunidades de crecimiento e identificar a las amenazas.
El mercado de servicios y soluciones tecnologicas orientados a Call Centers, en el
cual se ubica Belltech S.A., es uno bastante dinamico, gracias al crecimiento
economico sostenido del pais, la mejora en politicas y las barreras de ingreso para las
empresas internacionales, lo cual implica que los participantes de este sector deban
estar a la vanguardia con las mejoras tecnologias, asi como en la mejora continua de
sus operaciones, con el fin de cumplir con las expectativas de los clientes y,
consecuentemente, afianzar su fidelidad.
En tal sentido, se espera que este Plan Estratégico deberd, por lo menos, sentar las
bases para que Belltech S.A. siga manteniéndose como lider en su rubro, y asi, lograr
la méxima satisfaccion de sus clientes, con la ayuda de estdndares de calidad propios

de una organizacion de primera clase.
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Finalmente, el presente plan tiene una estructura que inicia con el capitulo I
definiendo el &mbito de alcance de nuestro proyecto, continuado por el capitulo II
donde se hace un breve analisis de la empresa, seguidamente en el capitulo III se
definen, evaliian y replantean mision, vision y valores de la empresa. En los capitulos
IV, V y VI subsiguientes se hacen los analisis externos, internos y de la industria,
dando paso a los capitulos VII, VIII y IX formulando, eligiendo e implantando la
estrategia a utilizar. Finalmente se realiza en el capitulo X un andlisis financiero de la

empresa, con un antes y un después de ejecutado el presente proyecto.
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Capitulo 1.

1. Generalidades

1.1.  Antecedentes

Bell Technologies S.A. (Belltech) es una empresa lider en soluciones de contacto
electronico masivo, brindando servicios integrales de comunicacion tales como
centros de contacto, comunicaciones unificadas, telefonia IP, puntos de venta y
sistemas de autoservicios.

Fue fundada a fines de los afios 90, especificamente en el afio de 1998, en la ciudad
de Santiago de Chile, desde su fundacion se forjé como un “Platinum Partner” de
Avaya, empresa nimero uno a nivel mundial en el desarrollo de tecnologia de
comunicaciones. Ademas de Avaya, Belltech representa, y es socio de negocios, de
otras marcas lideres en sus segmentos, como ASPECT, NICE, BT (British Telecom),
HP, Microsoft, Extreme, Retalix, Hyosung, KAL y Fujitsu.

Actualmente tiene presencia en los paises de Brasil, Chile, Argentina Colombia,
Uruguay y Pert, lo que la convierte en una empresa con cobertura regional, también
es miembro de Aura Alliance, dotandole de presencia en mas de 100 paises,
permitiéndole entregar a todos ellos una atencion homogénea y estandarizada.

En el Perq, se establecio en el afio 2002 bajo la firma de “Belltech Pert S.A.C.”, ésta
fue la segunda sede de la corporacion a nivel de Sudamérica, empez6 amparada por
una fuerte apuesta del crecimiento del mercado y con un grupo reducido de personas,
Belltech llego al Perti en un excelente momento pues el Unico Partner de Avaya, la
empresa BMP, quien ya tenia una mala relacion de negocios con Avaya, esto fue una

excelente oportunidad que Belltech no dejo pasar logrando asi los ingredientes para
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obtener muy buenos resultados, es asi que, del 2002 al 2010 se hace de un
crecimiento del 300% en sus ventas. (Mundo en Linea, 2011).

En el ambito de la direccion, un Country Manager dirige la empresa, a €l se suman
unos 60 colaboradores mas.

En la actualidad Belltech cuenta, en su estructura, con tres areas estratégicamente
establecidas las cuales son: la administrativa, la de operaciones y la comercial.

Desde sus inicios, Belltech Pert ha sido reconocido por su excelente labor,
reconocimiento mostrado por sus Partner estratégicos Avaya y NICE, lo que
fortalece su imagen y presencia en el pais.

Pero, en los ultimos afios el crecimiento de Belltech Perti no ha sido el esperado y no
ha estado a la vanguardia con los procesos propios de las areas; si bien el crecimiento
de la empresa fue uno de los mejores, éste no ha sido el apropiado, dado que dichas
areas quedaron ralentizadas con respecto a ello; debido al no alineamiento de los
procesos propios de una empresa con un crecimiento acelerado. Lo que
probablemente sea, porque las areas se enfocan en diferentes propdsitos, muchos de
ellos, no necesariamente integrados con lo que la empresa requiere.

Ademas de la falta de conocimiento de los procesos internos que cada area maneja, la
compaifiia no ha establecido ni documentado sus procesos generales, lo que genera
descontento entre los clientes; traduciéndose esto en pérdidas de contratos de soporte
y mantenimiento; consecuentemente afectando la rentabilidad anual y el compromiso
con los fabricantes de incrementar la presencia de sus marcas lideres en el mercado,
las mismas que conforman las plataformas de Call center en el Pert.

En referencia al mercado de los Call center, APECCO (Asociacion Peruana de
Centros de Contacto) indica, en su Ultimo estudio publicado en su pagina oficial,

estudio realizado a 21 Call center en el Peru, que la mayoria de ellos cuenta con mas
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de 500 agentes, y que el resto de los call centers siguen en crecimiento, esto indica
que se requiere mayor implementacion de equipos, licencias de agentes, posiciones
de grabacion; al igual que una mayor cantidad de equipos para soportar dicho
crecimiento, también indica que mas del 67% tiene pensado incrementar sus canales
de comunicacidn, es decir no solo contestar llamadas, si no, también utilizar los
servicios de Interactive Voice Response (IVR), Chat, mensajeria, etc.

Es importante notar que los Call center, han ayudado a este crecimiento en dos
puntos esenciales, el primero es el tiempo, ese tiempo valioso que los usuarios finales
necesitan; es por ello que en algunas empresas ya no es necesario que el cliente se
apersone a firmar el contrato para adquirir un nuevo producto, esto se suple con el
contrato de voz que se realiza en el Call center, y luego a los siguientes dias, es
entregado el producto. Hoy en dia las empresas utilizan la tecnologia para facilitar y
ahorrar insumos como papeleria, costos de transporte, combustible y tiempo entre
otros, igualmente es indispensable, en las compaiias pequeiias, medianas y grandes,
la portabilidad. Ademas, para un vendedor tener todas las herramientas en su celular
es muy importante, hacer y recibir llamadas desde el anexo, contar con el correo de
la oficina, los archivos compartidos, etc. ayudan a que pueda realizar una visita al
cliente, sin descuidar las oportunidades que llegan a la oficina. En consecuencia, el
mercado ha ido cambiando y esto ha sido posible gracias a la tecnologia; en
consecuencia Belltech interviene para cubrir estas necesidades; dimensionando las
aplicaciones de los IVR para que puedan contestar funciones basicas, como el saldo
de una cuenta o el monto de un recibo, todo ello sin contar con un agente fisico; esto
es posible balanceando los recursos de una compaiia, y légicamente, mediante la
reduccion de gastos que logra la implementacion de un Call center, lo que deja

abierta la oportunidad de ofrecer una nueva plataforma en su solucion.
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Entre sus principales clientes se encuentra

Atento

Digitex

SCI

Scotiabank

BBVA

Saga Falabella

Ripley

BCP, entre otros

Es necesario mencionar que la mayoria de equipos utilizados generalmente son
proveidos por los fabricantes, en este caso Avaya, sin embargo, también se adquiere
de servidores como pueden ser, tanto de HP o Dell, esto es relativo, ya que muchas

veces se adecuan a tipos de servidor que los clientes administran.

1.2. Determinacion Del Problema u Oportunidad

La carencia de un correcto alineamiento entre los objetivos de las diversas areas, la
existencia de una falta de coordinacion, conlleva a las cancelaciones de contratos de
soporte y mantenimiento, provocando la ineficiencia operativa, los aumentos de
costos y pérdida de imagen.

Producto de ello, se ve afectada la perspectiva de satisfaccion del cliente arriesgando
el posicionamiento de la marca, y la rentabilidad.

Igualmente se pierde la oportunidad de participacion en el creciente mercado del
sector de las telecomunicaciones y call center en el Pert, esto, sabiendo que Belltech,
no solo busca fortalecerse internamente sino que también apunta a tomar las

oportunidades de crecer regionalmente abriendo nuevas sedes, esto facultado siempre
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y bajo decision de la matriz en Chile; probablemente sea aprovechando a su personal
especializado, ya que estan en la capacidad de emprender nuevos retos con la ayuda
y el desarrollo de las nuevas tecnologias tanto en hardware como software; también,
podrian aprovechar la ley de exportacion de servicios para brindar soporte y
mantenimiento de manera regional.

Finalmente, la carencia de un enfoque coherente y cohesionado de la empresa,
sumado a una divergencia entre las dreas internas, las cuales no se integran entre si,
causan una serie de pérdidas, financieras y de oportunidades a la empresa, las cuales

pueden llegar a ser de una magnitud considerable.

1.3.  Justificacion del Proyecto

Empresarial

Plantear una solucion integrada que ayude a la empresa en aprovechar las fortalezas
que tiene y que cimiente en su centro neuralgico una debida estrategia que haga que
su crecimiento sea el adecuado para el nivel de potencial que ostenta; valiéndose de
las oportunidades que se presentan tanto a nivel local como regional.

Académico

Se aplicaran los conocimientos adquiridos en la Maestria de Ciencias Empresariales
(MCE), tales como Plan Estratégico, Gestion Financiera, Economia Gerencial,

Gestion Estratégica de Marketing entre otros.

1.4.  Objetivos: General y Especificos:

Objetivo General:

Elaborar un plan estratégico gerencial empresarial, para el periodo de 2016 — 2020 el
cual proporcione una gestion adecuada y eficiente, fortaleciendo las areas de la

empresa, asegurando que sea sostenible y que su crecimiento sea el adecuado.
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1.5.  Objetivos Especificos:
- Conocer el sector y sus antecedentes.
- Analizar y diagnosticar la situacion actual de la empresa Belltech Peru
S.A.C. con respecto al sector y a la competencia.
- Conocer las relaciones internas y externas del mercado.
- Identificar los puntos fuertes y débiles que la empresa presenta.

- Identificar las oportunidades y amenazas del mercado.

- Identificar las relaciones internas y externas de la empresa.
- Proposicion de objetivos y realizacion del disefio de estrategias.
- Estipulacion e implantacion de estrategia identificada.
- Analisis financiero de la empresa.
- Realizacion de conclusiones y recomendaciones.
Alcances:
Geografico: El ambito sera el de la ciudad de Lima.
De la Investigacion: El plan estratégico gerencial formulado e implementado sera
para el periodo 2016 — 2020.
La limitante de la investigacion
e Dado la poca informacion de comparativas entre empresas del rubro y del
hermetismo con el que se presentan los altos directivos de la empresa se
tendrd las limitaciones de informacion financiera y de competencia;
sesgandose a la opinion de expertos y de los profesionales que manejan el
rubro.
e La comunicacion entre las diferentes areas gener6 una limitante lo que causo

que algunos empleados alegaban que no se les habian informado sobre las
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visitas que se haria, atrasando la recopilacion de informacion en fechas
programadas para completar pendientes.

La negativa de algunos directivos en apoyar en la investigacion de este Plan
Estratégico alegando que la empresa mantiene resultados positivos y vienen
trabajando bajo esos mismos lineamientos, desde hace varios afios, por lo que

no involucraban a todos sus equipos, generando otra limitante.
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Capitulo I1.

2.  La Empresa

2.1. Antecedentes de la Empresa Belltech —Peru S.A.C.

Como se senald en el capitulo anterior, la empresa inicia en el afio 2002, y esta
inscrito en registros publicos bajo el nombre de Belltech Perti S.A.C., de capitales
chilenos, contando ya con la experiencia de 4 afios en el mercado de Chile y
basandose en este bagaje empieza la empresa a obtener en el mercado peruano un
crecimiento importante, logrando asi posicionarse rapidamente.

Durante los ultimos afios el crecimiento de Belltech ha ido de acuerdo a los objetivos
trazados por la corporacion y apegado a los requisitos de los fabricantes (partners),
que es, mantener la certificacion como Partner Platinum en el mercado peruano, con
un incremento de clientes en los diferentes productos que la compatfiia oferta como
Servicios.

La empresa representa, en el Peru, al mayor productor de equipos y servicios de
comunicaciones unificadas y colaboracion, centros de contacto y tecnologia del
mundo, la empresa Avaya, de la cual es Partner Platinum desde sus inicios, esto le da
a Belltech un puesto privilegiado dentro del mercado.

Durante los primeros diez afios en el Peru fue la inica que contaba con esta
categoria, pues no existia otra empresa que ostentara la misma membresia; es por
ello que las grandes, medianas y pequefias compafiias que requerian del servicio de
centro de contacto acudian a ella, para conocer la calidad de Avaya, o como
recomendacion de la empresa estadounidense. Posteriormente otras empresas
lograrian la categoria gold y platinum, esta ultima solo se otorgd en estos ultimos

afios a una empresa de la competencia.
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A la actualidad la empresa cuenta con diferentes convenios y reconocimientos, esto
producto de la capacitacion de su personal y de la calidad del servicio que brinda a

sus clientes.

2.2.  Descripcion del Negocio

Belltech es una compaiiia que ha venido realizando multiples servicios, enfocados en
los sistemas de Call Centers, especializado en las ventas, instalaciones y soporte y
mantenimiento hacia las plataformas de las centrales telefonicas, sistemas de IVR,
CTI y Sistemas de grabacion.

Para comenzar, los sistemas de grabacion (Nice, Verint, ACR) brindan una
magnifica solucion para las organizaciones que requieran un nivel de seguridad y
precision alta, estos son ideales para su uso en pruebas de mision critica y el
cumplimiento de normas, prevenir fraudes y gestionar calidad de servicios.

A continuacion, Avaya Aura® Call Centers es un producto multicanal que utilizan
las organizaciones para que gestionen su informacion historica y en tiempo real
proporcionando asi un servicio fluido y de acuerdo a las circunstancias requeridas.
Igualmente facilita varios canales de comunicacién como son los de voz y
multimedios, esto hace que cada empresa personalice su atencion de acuerdo a sus
necesidades.

Finalmente, el producto software converge SIP (Session Initiation Protocol) con el
SOA (Service-Oriented Architecture) e interfaces de Web Services integran una
solucion de gran flexibilidad para la organizacion, asi se logra cubrir las necesidades
de los clientes con mucha rapidez y de manera eficientemente rentable.

Las funciones multimedia del software facilitan el enrutamiento de las

comunicaciones a través de servicios de voz, correo electronico, mensajeria
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instantanea y mas. La preservacion del contexto permite que los empleados anticipen
con mayor eficacia las necesidades de los clientes y mejoren su atencion. (Belltech,
2015)
Entonces, se tendra un centro de contacto unico, unificado y eficiente, con lo que los
clientes obtendran mayor valor por su inversion, pues se tiene un producto adecuado
a las necesidades de cada cliente.
En referencia a las ventas de la empresa, el equipo de ventas realiza los nuevos
ingresos de negocio, esto contempla la venta de infraestructura con los servicios de
instalacion, soporte y mantenimiento de la plataforma; todo esto es gestionado desde
el area comercial, seguido de la actividad del 4rea de operaciones, quien luego de
haber finalizado con la implementacion e inicio del soporte y mantenimiento del
producto se procede con las facturaciones.
Con respecto a los principales clientes que la empresa tiene en su cartera se puede
mencionar:
Sector financiero:

- Banco de Crédito BCP, Scotiabank, BBV A Continental, Interbank.
Tiendas por Departamento:

- SAGA Falabella, Ripley, Oechsle
Call Center

- Atento, ManPower, Konecta BTO, GSS Call Center.
De igual forma mencionaremos a algunos de nuestros proveedores:

- Avaya, NICE, Panasonic, Microsoft.
Alguno de los productos que comercializa son:

- 1600 series IP DeskPhones
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Figura 1 Avaya 1600 IP Series DeskPhones fuente Avaya.com

Los equipos de telefonia utilizados para los call centers, cuentan con puertos IP y
distribucion para llamada automatica.

Avaya Aura System Manager 6.2
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Figura 2 Avaya Aura System Manager 6.2 plataforma de Avaya para soportar sus servicios.

Plataforma donde funciona todo lo referente a Avaya Aura, que es una serie de

servicios e infraestructura integrada con la nube.
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2.3. ElCiclo de Vida del Producto.

Belltech Pert es la segunda sede en Latinoamérica, de la empresa Belltech S.A.,
inici6 sus operaciones con ocho personas en su plana laboral, el camino no fue
sencillo, ya que en ese momento existian empresas como BMP, quien era el unico
Partner autorizado por Avaya para la venta de sus productos, ademas existia un
fuerte mercado en productos Nortel, en ese momento la competencia directa de
Avaya, fuertemente establecido por la empresa Telered.

Ambas compaiias, tanto BMP y Telered, perdieron participacion en el mercado, por
mantener varias lineas en paralelo, llegando a quebrar la tltima de ellas, sin embargo
Belltech llegd con un objetivo claro, y este era establecerse como un Partner
Platinum principal de Avaya en el Peru.

Para lograr este estatus se procedio desde dos perspectivas, una de caracter general,
directamente relacionada con el desarrollo de las telecomunicaciones y mas
especificamente con el nivel de desarrollo de los Call Centers, que viene a ser la
columna vertebral de este negocio; la segunda perspectiva es la relacionada con los
productos que se manejan en las plataformas de Call Centers.

En ese orden, considerando los Call Centers como variable central de analisis, es
posible aseverar que la empresa esta en fase de crecimiento, lo afirmado tiene
sustento si se considera que este servicio tiene una caracteristica transversal en
empresas financieras, comerciales y salud, por sefialar los sectores mas importes.
También sefialar que el crecimiento de cantidad de Call Center en el Pert en los
ultimos 10 anos, se ha incrementado aproximadamente en un 300% en todos los

sectores del pais.
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A su vez, en la actualidad los Call center en el Perti han mostrado un crecimiento
continuo, como empresa, de manera vertiginosa, al cierre del afio 2015 la facturacién
en este sector llegd a los US$ 600,000 millones de dolares. (APECCO, 2015)
Adicional a lo sefnalado, en el informe del Ministerio de Transporte y
Comunicaciones, lo mas atractivo de este negocio en el Peru es que el 30% de este
servicio se exporta a Latinoamérica y Europa, mas concretamente a paises como
Colombia, Argentina, Espana, Estados Unidos y Europa.

Guy Fort presidente de la Asociacion Peruana de Centro de Contactos (APECCO)
comenta que existen aproximadamente 40 empresas de Call center, entre nacionales
y extranjeras, y se podrian tomar como clientes potenciales, para ofrecer nuestros
servicios, a empresas como:

Atento, Digitex, MDY Call Centers, Fortel ContacCenter, Zoluciones The T1

Consulting Company, y GSS CRM Services.

En la Actualidad Belltech tiene contratos con todas las entidades financieras del Pert
sea por un servicio especial o todo el soporte de la infraestructura de sus Call Center,
asimismo, se ha detectado que la inica competencia directa que Belltech S.A.C. tiene
es la empresa Telefonica del Peru.

Con referencia a los productos, la empresa maneja diferentes productos que forman
parte de las plataformas de Call Center, al ser socio principal de Avaya la mayoria de

ventas de estos productos son de la marca.

Generalmente en un Call Center es necesario contar con equipos de Ultima
generacion, capaces de lograr mayores respuestas y solucion a sus clientes finales.

Para ello es necesario contar con sistemas de comunicacion telefonica, sistemas de
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IVR (Interactive Voice Response), plataformas de grabaciones de voz, marcadores
preventivos entre otros.

La tecnologia actual que se utiliza tiene un promedio de dos afios de vida en el
mercado, pues el soporte brindado por el fabricante solo cubre este lapso de tiempo,
luego de este tiempo estan obligados a migran a versiones con mayores y mejores
opciones de solucion.

Esto conlleva a que las empresas de Call Center, tengan que actualizar sus
plataformas constantemente, por ello Belltech, constantemente se mantiene al dia en
el mercado brindando estos servicios y manteniendo productos de ultima generacion
capaces de dar mejores soluciones a las empresas y generar, por ende, una mayor

rentabilidad a Belltech.

Desde esta perspectiva Belltech también esta posicionado en la etapa de crecimiento,
sus volumenes de ventas siguen incrementandose y a la vez realiza convenios para
contar con productos substitutos acorde al tipo de negocio de sus clientes y
constantemente se estd relanzando con campanas estratégicas con el fin de continuar
incrementando su posicionamiento y fortaleciendo la confianza de sus clientes.

Con base a lo sefialado, se puede afirmar que la empresa, considerando ambas
perspectivas del ciclo de negocio, una general, que son los Call Center como eje de
andlisis, y otra que viene desde la perspectiva de productos que impulsa, esta en la

etapa de crecimiento.

Las razones para afirmar esto son las ventas presentadas en estos tltimos 5 afios, al

igual que su utilidad neta obtenida
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Tabla 1

Analisis de las ventas netas y utilidades netas por aiio para la empresa Belltech

S.A.C
Productos y servicios
Neto / Aiio 2010 2011 2012 2013 2014 2015
17.219.23 22.432.07 22.213.73 24.014.21 26.540.29 34.138.80
Ventas Netas 3 3 1 9 3 0

Utilidad Neta ~ 1.183.390  2.044.562 1.921.672 3.217.118 2.176.821 4.920.709

Nota. Tomado de la informacion financiera de la misma empresa, cuadro elaboracion propia.

VENTAS NETAS VS. UTILIDAD NETA
40.000.000
35.000.000 34.138.800
30,000.000
26.540.293
25.000.000 24.014:219
2 2.073 22:213.731
20.000.000 /
17.2157233

15.000.000
10.000.000

sa17418 4.920.709

5.000.000 1.183.590 2.044.562 Le21672 T e —
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Figura 3. Grafico comparativo de ventas versus utilidades netas de los afios 2010 — 2015 de la
empresa Belltech S.A.C. Elaboracion propia.
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Figura 4. Ciclo de vida industrial de la empresa Belltech S.A.C.

Elaboracion propia. Adaptado de Aula Interactiva http://aulainteractiva.org/ciclo-de-vida-del-

producto-855/

2.4. Estructura Organizacional Actual de la Empresa Belltech S.A.C.

A continuacion, presentamos la estructura de la organizacion presentada el 2010 y

que actualmente sigue en vigencia, cada area tiene un rol importante en la compaiia,

hoy en dia, cuenta con mas de 50 personas laborando tanto en oficina, como en

labores de campo, las responsabilidades de cada area seran descritas de acuerdo a la

figura 5 a continuacion presentada.
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Country Manager
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Figura 5. Estructura organizacional de la empresa Belltech S.A.C.
Tomado de la Empresa Belltech S.A.C.

El Country Manager

Es quien representa a la empresa Belltech Peru, su rol es desarrollar a la empresa,
lograr el aumento de la rentabilidad de la compaiiia e integrar a las gerencias
principales de la empresa, es también, el principal responsable a nivel nacional sobre
lo que suceda en la empresa, debe de informar los avances financieros, al igual que
las oportunidades de crecimiento a la matriz.

Esta al nivel de la alta gerencia (Comercial, Operaciones, Administrativa), es alli
donde se toman las decisiones estratégicas a largo plazo. En ella se soportan los
Project Manager, que son tres personas, que se encargan de dirigir y gestionar cada
uno de los proyectos nuevos, el country manager ademas esta a cargo de todas las

sub areas de la empresa en Peru
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El Gerente Comercial

Es quien reporta al country manager, y es responsable de gestionar el area comercial,
ademas de identificar los posibles negocios nuevos o la ampliacién de oportunidades
en clientes existentes, esta area cuenta con siete personas a su cargo los cuales, son
tres vendedores seniors y tres juniors, parte de su funcion es realizar el ingreso de
negocio, € involucrar a todos los interesados que participaran en el proyecto.

El Gerente de Operaciones

Este reporta al country manager, y es quien se encarga de gestionar el cumplimiento
de los negocios que ingresan al area operativa, igualmente informa el estado del area
al country manager y a la casa matriz, actualmente este puesto se encuentra vacante.
El Gerente Administrativo

El gerente administrativo reporta al country manager, y es el que se encarga de
mantener la infraestructura de la empresa, al igual que se obtengan los equipos
necesarios del personal, cumpliendo una labor logistica al proporcionar implementos
tales como laptops, herramientas, utiles de oficina; también supervisa la gestion de
recursos humanos, los estados financieros. Ademas de las importaciones de los
equipos necesarios para los negocios de Avaya, ésta area tiene a cargo tres personas
y supervisa al area de contabilidad, cobranza y facturacion.

Gerente de Servicio

Esta gerencia reporta al Gerente de Operaciones, y su funcion principal es supervisar
todas las actividades operativas de cara al cliente, es decir cumplir, con los
compromisos establecidos en los contratos tanto de nuevos clientes, como los que se

mantiene en la cuenta de servicios, generalmente la planificacion, ejecucion y
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monitoreo y control de los proyectos. En esta area trabajan dos personas y supervisan
a la sub area de comunicaciones, software y mesa de dinero.

Gerente de Canales

El gerente de canales tiene a cargo al rea que reporta al gerente de operaciones y
esta encargada de los proyectos de retail, y la creacion de aplicaciones requeridas en
los proyectos de aplicaciones en los Call Center. En esta area trabajan diez personas.
El Area de Contabilidad

Reporta a la Gerencia Administrativa, y es la encargada, de verificar los estados
financieros, el balance general, la gestion de caja efectiva, ademas de realizar toda
gestion directamente con la SUNAT. En esta area trabajan tres contadores.

El area de comunicaciones,

Reporta a la gerencia de servicios, y se encarga de todo el trabajo operativo
generalmente en la implementacion y programacion de equipos de comunicacion de
voz en las plataformas de Call Center. Adicionalmente también realizan el soporte y
mantenimiento de las plataformas obtenidas por nuestros clientes. En esta area
trabajan 15 personas, generalmente ingenieros certificados en los productos de
Avaya.

El Area de Software

Reporta a la Gerencia de servicio, y se encarga de todo lo que contenga la
implementacion y programacion de equipos que interactiian con las centrales
telefonicas y que generalmente son sistemas de grabacion, aplicaciones de IVR, CTI,
reportador entre otros, estos productos son requeridos en los Call Center. En esta area

trabajan cinco personas certificadas en los productos asignados.
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Mesa de dinero

Reporta a la Gerencia de servicio, y se encarga de todo lo que contenga la
implementacion y programacion de equipos que interactian en los Call center
relacionados con la venta y compra de acciones, y que se tienen en todos los bancos
del Pert. En esta area trabajan cuatro personas.

Facturacion

Reportan a la sub area de contabilidad, y se encargan de realizar la facturacion a los
proveedores, y clientes, ademas de ser el encargado de indicar cuando un contrato se
encuentra por finalizar. En esta area trabajan dos personas

Cobranza

Reportan a contabilidad, y se encargan de realizar la cobranza de los clientes, ademas
de emitir las notificaciones entrega de factura, y recojo de las 6rdenes de compra. En

esta area trabajan dos personas.

Cabe mencionar que la empresa no cuenta con comités ejecutivos ni operativos,
tampoco cuentan con un Manual de organizacion y funciones (MOF) que definan las
descripciones de cada uno de los cargos.

Conociendo la estructura organizacional de la empresa y su detalle, se identifica una
dependencia directa, sefialada por los mismos actores y miembros de las areas;
producto de ello manifiestan una actuacion direccionada incentivada por las cabezas
de la empresa a dirigir las encuestas, de los clientes, a un sector donde el grado de
aceptacion de la empresa estd dentro del rango elevado de satisfaccion.

Ademas, este mismo comportamiento se aprecia internamente, pero con una
coaccion de parte de los directivos, la intimidacion se presenta utilizando los bonos y

los incentivos; a costa de lograr un alto grado de calificacion.
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Cabe mencionar que el nivel de gerencia de servicio, canales y contabilidad, se

toman las decisiones operativas del negocio

2.5. Situacion del Mercado y Financiera Actual de la Industria.

La evolucion continua en el mercado local, asi como el incremento de los Call Center
en el Peru demuestra que se esta en un mercado atractivo para cualquier empresa
interna o externa. De acuerdo a lo indicado en el diario Gestion en la entrevista
realizada a DynamiCall (2016), es claro indicar que en el Peru cualquier sector sea el
industrial, financiero, seguros, servicios, salud, etc. tienen o subcontratan un Call
Center para atender las inquietudes de sus clientes, ademas de analizar o encontrar
las necesidades para crear un nuevo producto.

Este es un negocio bastante bueno para Belltech, ya que la tecnologia en los Call
Center evoluciona constantemente y requieren renovarlos o adquirir nuevos
productos, nuevas licencias y es donde Belltech tiene la oportunidad de volver a
comercializar los productos y los servicios especializados que tiene.

Enrique Beltran declar¢ a la agencia andina que en los ultimos afios el mercado de
los Call Center reporta tasas de crecimiento de entre el 13% y 17% anual
convirtiéndolo en uno de los mercados mas dinamicos de la economia, (Peru, 2016)
Es por todos estos motivos, que existe una oportunidad bastante buena en la
actualidad, por este crecimiento, pero es importante aclarar que la compaiiia esta
directamente relacionada con el crecimiento en el mercado de los Call Center.

En la pagina AETecno (2016), Laura Villahermosa entrevista a José Antonio Iyo,

directivo de atento Peru quien menciona.
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“La compaiiia quiere ir mas alla de la atencion al cliente y busca ampliar su oferta
de servicios end to end. En 2016 abrira una nueva operacion en Tacna, donde
espera generar cerca de 1.500 empleos en un ario...” (Villahermosa, 2016)

Es claro que esto es un indicador de que los Call center siguen expandiendo sus
operaciones, y que no solo brindan sus servicios a usuarios del Peru, sino que
ademas, lo hacen a otros paises, la razon principal es que los nativos peruanos tienen
un dejo neutral, de facil entendimiento, tal como se sefiala en el articulo publicado
por andina.com.pe, agrega ademas, que dicho lenguaje es uno de caracter neutro lo
cual es necesario para la exportacion de los servicios que brindan los Call Center,
(Dominguez, 2016), el diario el comercio, por otra parte, en el articulo publicado el
miércoles 25 de mayo del 2016 sefiala que el mercado de Call Centers mueve 500
millones de dolares al afio, reportando una tasa de entre 13% y 17% anual,
(comercio, 2016).

Belltech, apunta a ser un socio estratégico con estas empresas que van creciendo,
también busca serlo de las nuevas empresas que se van creando, el fin es que tengan
a Belltech como un posible aliado estratégico, que tienen interés en apoyarlos en su
crecimiento, ayudarlos a brindar un mejor servicio, seguro y que sea capaz de

cumplir con las necesidades que demanden sus clientes.



Capitulo II1.
3.  Formulacion de la Vision, Mision y los Valores de la Empresa
Para la formulacion de la mision y vision de la empresa se utilizé la metodologia
tradicional que Fred R. David indica en su libro “Administracion Estratégica”,
apegandose a ésta, se procede a formular una serie de enunciados para cada una,
mision y vision, a manera de lluvia de ideas, posteriormente se presenta a los
miembros del equipo y a las personas involucradas con la empresa.

Para tal, se hizo hincapi¢ en la relacion del cliente interno y externo, asi como
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también, su nivel de colaboracion, cabe sefalar que la presencia del recurso humano

fue esencial en este desarrollo, por lo que su participacion, a todo nivel, es
importante.

Seguidamente, se eligié una de las propuestas y ella es la que quedo para la
conformacion de este plan estratégico gerencial.

Por lo que, desarrollada la metodologia se entrega los puntos realizados en el

presente capitulo.

3.1. La Vision.

La vision de una empresa es una foto panoramica de todo lo que, en un sentido
amplio, quiere lograr ser y de aquello que quiere obtener en ultima instancia.

Las caracteristicas que debe tener son las de ser breve, trascendental, compartida,
facil de recordar, retadora, facil de entender y expone lo que se hace bien.

Debe responder a la interrogante de “;Qué queremos llegar a ser?”.

Por tanto, ésta describe la senda por donde debe seguir la empresa para lograr su

estado a futuro siempre. (David, 2013)
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3.2.  Vision actual de la empresa Belltech S.A.C.
“Ser el socio de negocios por excelencia para implementar soluciones de contacto

electronico masivo, a través de tecnologias y servicios de clase mundial.” (Belltech,

2015)

3.3.  Analisis de la vision actual de la empresa Belltech S.A.C.

La vision actual contiene lo necesario para ser el motivador de la empresa, la misma
que engloba todo lo que aspira ser. Define de una manera el camino al cual se quiere
llegar, siendo asi real y de alta envergadura, valiéndose de todas sus fortalezas y

habilidades para lograr el camino a lo que se desea ser.
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Tabla 2.

Analisis de la vision actual de la empresa Belltech S.A.C.

Parametro Comentario

Breve Cumple medianamente el parametro de brevedad, porque excede los dos
reglones.

Compartida No es compartida, porque deberia abarcar a todos los clientes, internos y
externos, deberia empezar con un “seremos”.

Retadora Es retadora, pues propone brindar un servicio de muy alta clasificacion.

Trascendental Es trascendente, se enfocan en ser un servicio de clase mundial

Facil de recordar Es medianamente extensa como para poder recordarla...

Facil de entender Es facil de entender ya que va directamente a lo que quiere llegar.

Aduce a lo que se hace Aduce a lo que hace bien.
bien

Forma de visualizar la Su deseo de brindar un servicio de clase mundial visualiza un futuro de
organizacion en el la organizacion.
futuro

Muestra a donde Muestra la situacion que se debe de tener en la empresa y la direccion en
queremos ir y como especial en ser su socio de negocios y de brindar el servicio de clase
seremos cuando mundial, sin dejar de lado la labor que realiza “contacto electronico
lleguemos alli masivo...”.

Representa la maxima Elservicio de clase mundial figura como una de las maximas aspiraciones
aspiracion de la 1y el ser socio de negocios.
organizacion

Es un medio de Sibien esuna visidn que muestra cierto grado de motivacion no estd muy
motivacion de  sus Dbien enfocada a mover este sentimiento.
miembros

Es saber desde el Muestra desde el inicio la aspiracion que tiene y los retos a los cuales se
principio lo que se enfocaraen sucamino al logro.
quiere

Nota. Parametros evaltian la vision de la empresa Belltech S.A.C.
Parametros adaptados de David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México: Pearson
Educacion.

3.4. Matriz de la vision propuesta para la empresa Belltech S.A.C.
La vision propuesta sera de caracter breve, compartido, retador, trascendental, facil
de recordar, de facil entendimiento, debe aducir a lo que “se hace bien”, tendra una

“vision de futuro” de la empresa, y debe ser motivadora.
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3.5.  Vision propuesta de la empresa Belltech S.A.C.

La vision propuesta es:

Ser la oportunidad de crecimiento y consolidacion de tu negocio, mediante servicios
exclusivos de contacto electronico masivo de clase mundial.

Tabla 3

Analisis de la Vision propuesta de la empresa Belltech S.A.C.

Parametro Comentario
Breve Cumple con el parametro de brevedad, no excede los dos reglones.
Compartida Es compartida, abarca a todos, clientes, internos y externos.
Retadora Es retadora, pues propone brindar un servicio de muy alta clasificacion.
Trascendental Es trascendente, se enfocan en ser un servicio de clase mundial
Facil de recordar Es facil de recordar.
Facil de entender Es facil de entender ya que va directamente a lo que quiere llegar.

Aduce a lo que se hace Aduce a lo que hace bien.
bien

Forma de visualizar la Su deseo de brindar un servicio de clase mundial visualiza un futuro de
organizacion en el la organizacion.
futuro

Muestra a dénde Muestra la situacion que se debe de tener en la empresa y la direccioén en
queremos ir y como especial en “crecimiento y consolidacion de tu negocio”, sin dejar de lado
seremos cuando la labor que realiza “contacto electrénico masivo...”.

lleguemos alli

Representa la maxima El servicio de clase mundial figura como una de las maximas aspiraciones
aspiracion de la y el enfoque en ser la oportunidad de crecimiento y consolidacion.
organizacion

Es wun medio de Muestraser un medio de motivacion para sus miembros.
motivacion de  sus
miembros

Es saber desde el Muestra desde el inicio la aspiracion que tiene y los retos a los cuales se
principio lo que se enfocaraen sucamino al logro.
quiere

Nota. Parametros evaliian la vision de la empresa Belltech S.A.C.
Parametros adaptados de David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México: Pearson
Educacion.
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3.6. Mision
La mision representa el principio esencial para que una organizacion exista, situando
todas sus actividades en el presente, es la manifestacion continua del propdsito de la
misma y la distincion frente a las demas; muestra lo que la empresa es y quiere ser, a
quien quiere servir, igualmente sirve de cimiento para las prioridades, planes,
estrategias y asignaciones de funciones de la organizacion.
Existe abundante literatura sobre el modo de redactar una Mision, partiendo de ello y
de que no existe una férmula tnica, es preciso seialar que debe cumplir ciertas
caracteristicas y componentes.
Sus caracteristicas son la de ser breve, comprensible, clara, operativa, amplia,
diferenciadora y que debe de atender las solicitudes de los grupos de interés.
Debe responder a la interrogante de “;Cudl es nuestro negocio?”. (David, 2013)
A su vez debe cumplir con determinados componentes, entre los cuales es posible
destacar:

1. Debe estar orientada a los clientes.

2. Debe resaltar los principales productos y servicios ofertados por la empresa.

3. Relacionar el ambito en el que compite la empresa.

4. Informar acerca el nivel de desarrollo tecnologico.

5. Orientar acerca las perspectivas de crecimiento del negocio.

6. Dar a conocer aspectos relacionados con principios y valores.

7. Informar sobre el factor de diferenciacion que le hace distintiva respecto a la

competencia.
8. Debe incluir aspectos relacionados con la Imagen Publica.

9. Y preocuparse por los empleados
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3.7. Mision actual de la empresa Belltech S.A.C.

“Proveemos soluciones tecnoldgicas de Call Centerss, Telefonia IP, Comunicaciones
Unificadas, Sistemas de Autoservicio y Puntos de Ventas, con un servicio de post
venta de reconocida calidad y excelencia de clase mundial, con el fin de apoyar las

estrategias de negocios de nuestros clientes.” (Belltech, 2015)

3.8.  Analisis de la mision actual de la empresa Belltech S.A.C.

Con respecto a la mision de la empresa, si bien es enfocado a lo que hace
explicitamente llena demasiados puntos, los mismos que pueden ser englobados en
uno solo, la caracteristica de breve no es respetada del todo, no posee la amplitud que

deberia tener para integrar a la empresa en su totalidad.

3.9. Caracteristicas de la mision propuesta para la empresa
Considerando las caracteristicas que debe tener una Mision, es posible hacer el

siguiente analisis sobre la Mision actual de la empresa en la siguiente tabla:
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Tabla 4
Analisis de las caracteristicas de la mision de la empresa Belltech S.A.C.
Parametro Comentario
Breve No es breve ya que presenta un parrafo de 4 reglones dificultando
su facilidad de absorcion.
Clara Presenta claridad en lo que quiere decir, a pesar de explayarse
demasiado.
Amplia Cumple con el aspecto de amplitud, en lo referente al negocio y
al enfoque.
Comprensible La mision es comprensible
Operativa Es operativa, indica lo que hace la empresa, aun asi, en su
amplitud tiende a confundir.
Diferenciadora Es diferenciadora ya que sefiala que se brinda un servicio

especial y de clase mundial

Atiende a lo que | Si, se desprende de indicar que es una empresa que brinda
requiere grupos de | soluciones tecnologicas y con soporte de calidad mundial.
interés

la mision representa la | Si, sefiala el corazon de su negocio.
razon fundamental
parta la existencia de
la organizacion

La mision orienta las | Efectivamente orienta las actividades de la organizacion para el
actividades de la | presente con bastante detalle.
organizacion en el

presente
Manifestacion Se encuentra en las frases: “Proveemos soluciones tecnologicas
duradera del | de Call Centerss, Telefonia IP, Comunicaciones Unificadas,

proposito que mueve a | Sistemas de Autoservicio y Puntos de Ventas, con un servicio
la organizacion y la | de post venta de reconocida calidad y excelencia de clase
distingue de otras | mundial”.

similares

Revela lo que la | Indicadas en la parte de “Proveemos soluciones...” y en la de

organizacion  quiere | “...con fin de apoyar las estrategias...”

ser y a quien quiere

servir

Es el fundamento para | Senalada en la parte del parrafo inicial en: “Proveemos
las prioridades, | soluciones tecnolégicas...”

estrategias, planes y
asignacion de las
funciones

Nota. Parametros evaliian la mision de la empresa Belltech S.A.C.
Parametros adaptados de David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México: Pearson
Educacion.
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De acuerdo a los comentarios obtenido por cada parametro en el analisis de la mision
de la empresa Belltech, se puede definir que tiene algunas deficiencias, como que no
se especifica los mercados, tampoco se hace una explicita referencia a la
preocupacion por la imagen institucional publica ni sobre la importancia del

personal.

3.10. Mision propuesta para la empresa Belltech S.A.C.

En la misién propuesta se hace el analisis respectivo para que sea una mision
adecuada para la empresa.

Misidn propuesta:

Entregamos a nuestros socios soluciones integrales de comunicacion basados en
tecnologia de vanguardia.

El analisis de la mision propuesta se realiza en el cuadro siguiente:
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Tabla 5

Anadlisis de la Mision propuesta para la empresa Belltech S.A.C.

Parametro Comentario

Breve Es breve ya que presenta un parrafo de 2 reglones y de facil lectura.

Clara Presenta claridad en lo que quiere decir.

Amplia Cumple con el aspecto de amplitud, en lo referente al negocio y al
enfoque. Se muestra la empresa como un equipo integrando a todos.

Comprensible La mision es comprensible

Operativa Es operativa, indica lo que hace la empresa.

Diferenciadora Es diferenciadora ya que sefala que se brinda un servicio exclusivo.

Atiende a lo que Si, se desprende de indicar que es una empresa que brinda soluciones
requiere grupos de
interés integrales con tecnologia de vanguardia.

la misién representa la Si, sefala el corazon de su negocio.

razén fundamental

parta la existencia de la

organizacion

La mision orienta las Efectivamente orienta las actividades de la organizacion para el
actividades de la presente con bastante detalle.

organizacion en el

presente

Manifestacion duradera Si, la manifestacion es entregada en el tenor de la mision.
del proposito que mueve

a la organizacién y la

distingue de  otras

similares

Revela lo que la Indicadas en el tenor de la mision, en “Entregamos a nuestros
organizacién quiere ser
y a quien quiere servir socios...”

Es el fundamento para Sefialada en la parte del parrafo: “Entregamos a nuestros socios
las prioridades,

estrategias, planes y soluciones integrales de comunicacion basados en tecnologia de
asignacion de las

funciones vanguardia”

Nota. Parametros evaliian la mision propuesta para la empresa Belltech S.A.C.
Parametros adaptados de David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México: Pearson
Educacion.
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3.11. Valores

Los valores son los pilares de la organizacion, ellos definen la imagen y la cultura
organizacional de la empresa. Su nivel de profundidad es desde la gerencia hasta el
cargo mas operativo del organigrama.

Estos deben ser trascendentes en la organizacion y no solo un mero cuadro de
palabras, puesto que seran las acciones que dirigirdn el accionar de los individuos

dentro de la empresa.

3.12. Valores actuales de la empresa Belltech S.A.C.

Los valores que tiene la empresa son los siguientes:
- Respeto Mutuo: expresado para todos los clientes: los internos y los externos.
- Altas normas de integridad: integridad tanto personal como organizacional.
- Compromiso con la Calidad: enfocados a los estandares fijados en la mision.
- Responsabilidad con el éxito: dirigido a los objetivos organizacionales.
- Vocacion de servicio a clientes: enaltecer el trabajo para lograr la satisfaccion

de los clientes.

3.13. Analisis de los valores actuales
Los valores son el codigo que todos deben compartir en la organizacion haciendo de
ellos una constante practica de vida durante la permanencia en ella.
Teniendo en cuenta éste enunciado se procede a realizar el analisis respectivo de los
valores organizacionales.
- Respeto, de acuerdo a su significado se puede decir que hay cierta dejadez
por este valor dentro de la empresa, puesto que no ha calado de manera

completa este valor en la empresa, desde los clientes internos hasta los
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externos, pues no hay un flujo de comunicacion que realce este valor en su
acepcion de consideracion y deferencia.

- Altas normas de integridad, las normas de integridad no se encuentran
arraigadas con los hechos que deberian fortalecer en la empresa, si bien la
gerencia ha logrado promoverlas estas han sido insuficientes, a todo nivel,
puesto que no se tiene uniformidad con el accionar efectivo en el trabajo para
lograr objetivos estratégicos de mediano y alto nivel.

- Compromiso con la calidad, en este valor, se hace una bifurcacion por las
areas correspondientes, en ellas se puede decir que mientras el area de
operaciones se enfoca en ello, el drea de ventas no esta abocada en realizar un
trabajo eficaz con respecto a su mision empresarial, es por ello que hay una
diferencia sustancial entre las dos y una divergencia en el concepto de calidad
y cOmpromiso.

- Responsabilidad con el éxito, de todos depende que el éxito sea logrado y es
por ello que se debe tener un grado de compromiso y obligacion moral, de
todos depende que este enraizado este valor; lamentablemente no hay un
concurso para lograr el deseado dentro de la empresa.

- Vocacion de servicio a los clientes, si bien indica llamamiento a sinergia de la
empresa para lograr la satisfaccion de la labor realizada de parte de la razon
de ser de la empresa, esta estd en mediano logro, esto debido a su accionar

con los problemas sefialados con anterioridad.

3.14. Elementos de los valores propuestos para la empresa Belltech S.A.C.
Como se ha mencionado los valores forman los pilares que deben de sostener a toda

la empresa, desde su parte organizacional hasta las demds que infieren lograr el éxito
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deseado y por ende el fin supremo de fortalecerse cada dia, de ello se desprende que
estos no deben estar meramente mostrados en un rincéon y que deben de ser

practicados y fortalecidos constantemente.

3.15. Valores propuestos para la empresa Belltech S.A.C.

Es por ello que luego del analisis realizado se considera valido mantener los valores
actuales ya que estan correctamente alineados con la mision y la vision actual de la
empresa, de la misma manera se hard, dentro de este planeamiento, un especial
énfasis en fortalecer cada uno ellos, puesto que sus frutos llevaran a lograr los

objetivos planeados tanto organizacionalmente como del proyecto presente.

3.16. Alineamiento estratégico de la Vision, Mision y Valores de la empresa
Belltech S.A.C.

Finalmente se indica el alineamiento estratégico correspondiente a la organizacion:

La Vision:

Ser la oportunidad de crecimiento y consolidacion de tu negocio, mediante servicios

exclusivos de contacto electronico masivo de clase mundial.

La Mision:
Entregamos a nuestros socios soluciones integrales de comunicacion basados en

tecnologia de vanguardia.

Valores:
- Respeto Mutuo,
- Altas normas de integridad

- Compromiso con la Calidad



- Responsabilidad con el éxito

- Vocacion de servicio a clientes

53

Tabla 6.
Alineamiento de la Mision, Vision y Valores propuestos para la empresa Belltech
S.A.C

VISION PROPUESTA MISION PROPUESTA VALORES

Ser la oportunidad de
crecimiento y
consolidacion de tu
negocio, mediante servicios
exclusivos de contacto
electronico masivo de clase
mundial

Entregamos a nuestros
socios soluciones integrales
de comunicacion basados en
tecnologia de vanguardia.

Respeto Mutuo: a todo nivel.
Altas normas de integridad:
integridad tanto personal
como organizacional.
Compromiso con la Calidad
enfocados a los estandares
fijados en la mision.
Responsabilidad con el éxito:
dirigido a los objetivos
organizacionales.

Vocacioén de servicio a los
clientes: enaltecer el trabajo
para lograr la satisfaccion de
los clientes.

Nota: Alineamiento de la mision, vision y valores para la empresa Belltech S.A.C.

Elaboracion propia

Luego de haberse visualizado la mision, vision y valores propuestos se puede

apreciar que se encuentra una armonia entre las tres, pues como se advirtio en el

detalle anterior, de cada una de ellas, estas han sido elaboradas enfocandose en la

empresa, en lo que quiere ser, en lo que hace mejor y que sus valores muestren lo que
es en su esencia desvelando a los clientes internos y externos su razon de ser.
Entonces se puede decir que con esta propuesta se logra alcanzar lo deseado para que
la empresa tenga los lineamientos generales bien cimentados para su camino a donde
quiere llegar.

En el Anexo 1 se puede apreciar al detalle el analisis final de la mision y vision de la

empresa.
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Capitulo IV.

4. Analisis Externo.

4.1. Tendencias de las variables del entorno.
Indudablemente son muchos los aspectos que afectan directamente el sector de las
tecnologias de la informacion a nivel mundial y més concretamente a nivel de
América Latina y en Pert. Algunas de ellas de indole politico, otras de indole social,
ambiental, cultural y desde luego de indole econdmico.
De los innumerables aspectos que tienen un especial impacto para la realidad del
desarrollo de la tecnologia de Informacion en Perti y mas concretamente en los
servicios de Call Center podrian destacarse las siguientes:

1. El desempleo estructural persistente.
Es necesario precisar que el INEI indico que la tasa de desempleo en Lima se
encuentra en 7.1% en el segundo trimestre del 2016, esto ha arrojado cifras estimadas
de 364,400 personas, los cuales se encuentran desempleados y representa un 7% de
desempleo. (INEI, 2016),
Resulta interesante observar que hoy en dia se solicita muchas vacantes para personal
que se vincula a los Call center y es mayormente conformado por jovenes que no
pueden acceder a fuentes de empleo en el sector productivo o en el sector publico,
tratdndose en muchos casos como trabajos intermedios que les permite conocer
diferentes ambitos y sectores en la industria o en el sector publico para
posteriormente vincularse a otras actividades.
Sin embargo, también es importante enfatizar que el desarrollo de la tecnologia esta
propiciando la especializacion de los profesionales que trabajan en este sector; siendo

estos cada vez mejor pagados y, por lo tanto, convirtiendo este sector en una nueva



55

opcion laboral estable y de alta especializacion para una poblacion joven que ve en el
sector productivo y publico poco espacio para su desarrollo profesional.
Para el caso especifico del Perq, este aspecto es una ventaja competitiva, desde el
entendido que los sueldos percibidos en el Perti son mas bajos que el promedio
general en América Latina, lo que hace atractivo al pais desde la perspectiva de los
inversionistas extranjeros.

2. La intensificacion de las amenazas cibernéticas.
Este es otro aspecto que con certeza afecta a las Tecnologias de la Informacion,
evidentemente en la coyuntura actual se estd viendo que este tipo de amenazas
afectan la economia mundial e inclusive ponen en serio riesgo la estabilidad politica
de muchos paises, incidiendo de manera preocupante incluso las relaciones
internacionales entre paises.
Este aspecto provoca que se realicen a escala mundial una serie de medidas,
impulsadas sobre todo desde paises de mayor desarrollo, una serie de politicas de
control y vigilancia a actividades empresariales que estan dentro de las TI y desde
luego a los Call Center.
Para el caso directamente de las plataformas proveidas por Belltech para los sistemas
utilizados en los Call Center, se tienes previsto una serie de funcionalidades para
minimizar las amenazas cibernéticas, el firmware, que limitan el acceso externo a los
equipos, el cambio de password de default por uno mas seguro, también se realiza el
bloqueo de diferentes puertos utilizados por los equipos de comunicaciones, ademas
en la mayoria de las ventas se realiza una duplicidad de la plataforma, con el fin de
tener una contingencia de la informacion vital de los sistemas, por ejemplo, en una

sistema de grabacion, se tienes los audios grabados de cada uno de las atenciones de
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los agentes, y ademads estos audios se replican en otro sistema, en el caso uno de los
equipos se viera afectado,

3. La falta de accion sobre el cambio climatico.
El aspecto ambiental y la indolencia de la clase politica al respecto, afectan y afectara
aun mas en el corto plazo el equilibrio de recursos y la economia mundial.
Debe destacarse que el desarrollo de la tecnologia y de actividades como las de los
Call Center, favorece aspectos climaticos en la medida que supone significativos
ahorros de energia de papel y de movilizacion de los recursos humanos. Mas aun,
actualmente es evidente que en muchos sectores de la economia ya no es necesario
asistir a lugares de trabajo, siendo estos reemplazados por reuniones cibernéticas en
el mas amplio sentido de la palabra. Toda esta tendencia favorece, sin lugar a dudas a

empresas como las de Call Center y proveedores.

4. La creciente importancia de las mega-ciudades.
Sin lugar a dudas uno de los efectos mas complicados que deben resolver muchos
paises en América Latina, consiste en el desequilibrio interno que tienen entre sus
regiones. El caso en Peru es especialmente preocupante.
Lima concentra en gran medida las actividades industriales, de comercio y de los
servicios del pais siendo este el 47%. Ademas de que esta ciudad capital aglomera
aproximadamente 10°051,912 millones de habitantes (IPSOS, 2016), lo que la
consolida como una de las més grandes ciudades en américa latina, una auténtica
mega-ciudad, con todos los problemas que ello supone.
Este crecimiento urbano desproporcionado genera a su vez severos problemas de

movilizacidn, resulta absolutamente insostenible pensar en que el traslado de las
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personas a sus respectivas fuentes laborales suponga en promedio, pasar casi tres
horas al dia para cumplir con ese proposito.
Todo ello hace que cada vez cobren mayor relevancia e importancia actividades
como las de Call Center y la tendencia sera cada vez mayor, por las razones ya
sefialadas, pues estan directamente relacionadas a buscar mayores niveles de
competitividad y economia empresarial.

5. La internacionalizacion de los servicios.
En una economia altamente globalizada, donde tiene cada vez menor importancia
pertenecer a un pais o a otro para impulsar un negocio, resulta evidente que el sector
de servicios y mas concretamente los servicios de Call Center, se convierten en
actividades netamente exportadoras.
En esa misma linea de analisis Pert viene a ser una opcion interesante, no solo por
aspectos salariales como los que se sefialo lineas atras, sino por tener historicamente
un legado del idioma espafiol mas neutral, con acentos menos marcados que el de los
demas paises latinoamericanos.
Si bien ello es cierto, para potenciar el servicio de exportacion en Call Center en
Peru, se debe trabajar mucho en capacitacion de personal. Se trata de que el personal
a cargo de este servicio debe conocer perfectamente la cultura y los términos que
utiliza la gente del pais que adquiere el producto.
Se trata de hacerle sentir al cliente que no esta hablando fuera de su propio pais, para
generarle mayores niveles de confianza y seguridad. Por ello es el esfuerzo de lograr
que el personal conozca términos de ese pais y con su idioma neutral sin fuertes

acentos haga sentir a los clientes mayores niveles de satisfaccion.
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4.1.1. Analisis politico-gubernamental.

El fortalecimiento de la democracia en el grueso de paises de América Latina ha
permitido que se genere un ambiente favorable para la inversion externa en estos
paises.

El caso particular peruano indudablemente va en esa direccion. Los ultimos diez afios
este contexto favorable de gobernabilidad ha permitido el crecimiento econémico
que se ha venido destacando en nuestra region.

En el Pert se viene dando un clima positivo politico-gubernamental, el mismo que
otorga al inversor privado un grado de certidumbre y seguridad juridica que se ve
reflejado de manera nitida en los flujos de inversion que llegan al pais. Dentro de ello
obviamente se da la inversion en actividades como las de Call center que tienen una
enorme competencia a nivel internacional.

Si bien es cierto en el Pert aun existe un largo camino por recorrer para alcanzar
mayores niveles de institucionalidad, reflejada en politicas de estado que tengan un
largo horizonte de plazo, ultimamente en el pais se estan dando interesantes intentos
en esa direccion.

En ese marco, por ejemplo, en los ultimos diez afios se ha cimentado una Hoja de
Ruta firmada por las fuerzas politicas que permiten concebir politicas publicas de
largo plazo, dentro de las cuales estan varias leyes que favorecen la inversion y
actividades relacionadas con los Call center como se puede ver en el andlisis de la
variable legal.

Producto de todo ello se ha generado estabilidad, que redundé en el crecimiento
continuo de la economia y un destacado comportamiento gubernamental a nivel

macroeconomico.



59

Es asi que este contexto otorga al Pert con indicadores positivos respecto al buen
clima politico-gubernamental tanto como para la inversiéon como para el desarrollo
de nuevos productos.

Es por esta razon, de acuerdo al portal Doing Business, el Pert esta en el segundo
lugar (para el afio 2015) como pais donde se tiene la mayor facilidad para hacer

negocios en Latinoamérica y 35 a nivel mundial. (Doing Business, 2015)

Facilidad de Hacer Negocios
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Figura 6. Facilidad de hacer negocios, ranking de los paises latinoamericanos.
Tomado del portal Doing Business del Banco Mundial, segregado a américa latina en el item de
“Facilidad para hacer negocios”. http://www.doingbusiness.org/rankings

4.1.2. Analisis Econémico

Si bien es cierto el Pert ha vivido un auge econdmico de crecimiento con pendiente
positiva hasta el afio 2008, también es cierto que a partir de esta fecha la economia se
ha desacelerado paulatinamente dado que muestra una pendiente negativa llegando a
la actualidad, de un 9.1% para el afio 2008 a 3.3% para el 2015 de acuerdo al cuadro
resumen presentado por el MEF y el B.C.R.P., diferente a las proyecciones iniciales

que daban un 6.0%. (MEF, 2015)
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Para las gestiones entre 2018 y 2019 se tiene una proyeccion de crecimiento
alrededor de 4% segun el Gltimo informe del Marco Macroecondmico Multianual
2017 — 2019 publicado por Ministerio de Economia y Finanzas en abril de éste afio,
que coincide con los informes B.C.R.P. (2015)

Cabe resaltar que la economia peruana no solo sera una de las que mas crezca en el
2016, sino la que mas acelere en relacion al afio 2015 de acuerdo al reporte de la
consultora Consensus Forescats, el Pert encabeza la lista de todos los paises de nuestra
region.

La recuperacion de mercados como el norteamericano, fortalecen su moneda lo que a
su vez hace que se devaluen la moneda local. Mas aun el tipo de cambio del ddlar
con respecto a nuestra moneda el sol comienza a ser mas alto y posiblemente esta
tendencia continue, ello afecta a algunos sectores, pero favorece a las exportaciones.
Para el caso particular del mercado de Call Centers y del &mbito en el cual se
desarrolla la empresa Belltech, considerando mas atn que este servicio comienza a
tener cada vez mas participacion en las exportaciones, el contexto econdomico
nacional e internacional favorecen a la empresa objeto de este trabajo de
investigacion.

El Peri tuvo un crecimiento econdmico constante desde el afio 2003!, siendo el pais
con un porcentaje notable de crecimiento proyectado en Latinoamérica; fue pues la

segunda economia mas dindmica de la region con una expansion de 4,0% (figura 4.)

! Proinversion, Ministerio de Economia y Finanzas, Banco Central de Reserva del Pertl.
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Figura 7. Comparativa del PBI del Pert, proyectado al 2016. Adecuado del documento de

PROINVERSION,
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http://www.proinversion.gob.pe/RepositorioAPS/0/0/JER/PRESENTACIONES GENERAL/Junio/PP

T Por_que invertir en Peru juniol6.pdf
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El Peru ha sido calificado en grado de inversion, con referencia a América Latina, de
la siguiente manera:

Tabla 7
Comparativa Calificacion de Riesgo - Pals

Pais S&P Fitch Moody's
Chile AA- A+ Aa3
Peru BBB+ BBB+ A3
México BBB+ BBB+ A3
Brasil BBB- BBB Baa2
Colombia BBB BBB Baa3
Bolivia  B- BB- Ba3
Ecuador B B Caal
Venezuela B- B Caal
Argentina  CCC- CC Caal

Nota: Tomado del documento de “Presentacion Pais” del portal de PROINVERSION.
http://www.proinversion.gob.pe/modulos/LAN/landing.aspx?are=0&pfl=1&lan=10&tit=proinversi%
C3%B3n-institucional. (2015)

Asimismo, el Pert cuenta con los siguientes acuerdos internacionales:
- Miembro de la Organizacion Mundial de Comercio - OMC (con los
consiguientes tratados y normativas)
- Comunidad Andina
- Mercado Comun del Sur MERCOSUR
- Cuba (Acuerdo De Complementacion Econémica)
- Asia-Pacific Economic Cooperation - APEC
- Chile — TLC (Tratado de Libre Comercio)
- México (Acuerdo De Integracion Comercial)
- E.E.U.U. (Acuerdo De Promocion Comercial)
- Canada — TLC (Tratado de Libre Comercio)
- Singapur — TLC (Tratado de Libre Comercio)
- China — TLC (Tratado de Libre Comercio)

- UE (Acuerdo Comercial)
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- Corea— TLC (Tratado de Libre Comercio)

- Tailandia — TLC (Tratado de Libre Comercio)

- Japon (Acuerdo De Asociacion Econdmica)

- Panama — TLC (Tratado de Libre Comercio)

- Venezuela (Acuerdo De Alcance Parcial de Naturaleza Comercial)

- Costa Rica — TLC (Tratado de Libre Comercio)
Mas aun, las economias desarrolladas estdn en proceso de recuperacion lo que
equilibra la desaceleracion de la economia china y hace que nuestro pais sea mas
atractivo para inversiones extranjeras. Gracias a este crecimiento, las empresas tienen
mayores posibilidades de consumo/contratacion y competencia internacional.
En el Peru, el sector de Call Centerss alcanzaba los niveles de US$364,5 millones de
dolares en ingresos para el 2012 y se proyectaba llegar a los US$924,9 millones para
el 2019, lo cual significa un aumento de 14,2 por ciento de crecimiento anual.
(PROINVERSION, 2015)
Para el ano 2006 ya se habian generado mas de 6,000 puestos laborales en el sector
en mencion, dicha cifra ha sido elevada a mas del 700% encontrandose en unos
45,000 aproximadamente en la actualidad a nivel nacional.
Cabe sefialar que el costo de mano de obra es una ventaja sustancial, pues dentro de
la region es la mas atractiva, siendo hasta casi un 20% menos con respecto a otros
paises lideres en el rubro. (GESTION, 2013)
A ello se suma que nuestro mercado tiene mayor atractivo, puesto que hay una
tendencia en crecimiento del sector empresarial en tercerizar sus Call centers. Con
respecto a ello, las empresas que brindan el servicio cuentan con personal al cual el
salario promedio remunerado es igual al minimo legal. Siendo éste un atractivo mas

para las inversiones.
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Todos estos aspectos confirman a cabalidad que el comportamiento mundial de la
economia, el crecimiento econdomico sostenido de la economia peruana, la amplia red
de acuerdos comerciales multilaterales y bilaterales y el comportamiento especifico
del crecimiento del sector de Call Center en el Peru, permiten afirmar que este sector
estd dentro de los mas dinamicos a nivel no solo nacional sino también mundial.

Los servicios de Call Centers peruanos tienen muy alta demanda en paises como
Espafia cuyo monto asciende a US$ 88 millones, en Chile con un monto aproximado
de US$ 31.8 millones, en Colombia con US$ 15.6 millones, en Ecuador suma unos
USS$ 13.9 millones y finalmente en México con US$ 11.3 millones. (Diario Correo,
2015)

Los ingresos para el mercado peruano de Call Centerss alcanzaron los US$385.4
millones en 2013, que significan un crecimiento de 7.8% comparandolo con el 2012.
La tasa anual de crecimiento compuesto es de 7.7% para el periodo 2013-2020.
(Jiménez, 2014)

A pesar de las altas expectativas de crecimiento para la exportacion de servicios de
Call centers, el mercado local ha mantenido un porcentaje de participacion de
mercado del 56%, y aunque se tenga una mayor expectativa de crecimiento del rubro
ex exportacion de servicios el mercado local igual mantendria su posicionamiento
con el 52.7% de los ingresos de este sector para el 2020.

Espafia sigue siendo el primer destino para la exportacion de estos servicios, el cual
representa el 50.7% de los ingresos totales de mercado offshore; pero ya se esta
previendo que Sudamérica lo sustituiria como destino principal, ya que empresas de
Argentina y Chile estan tercerizando este tipo de servicios a empresas peruanas al ser

estas mas competitivas.
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4.1.3. Analisis Legal

Para el sector de los Call Centerss la ley de mayor trascendencia es la Ley de
proteccion de datos, promulgada el tres de Julio de 2011: Ley N° 29733 de
Proteccion de Datos Personales. Esta Ley norma el tratamiento de datos personales
por parte de las empresas y oficinas publicas. (Leén, 2013)

Para tal la citada ley sefiala que debe haber un consentimiento libre, expreso, previo
y escrito por el duefio de la informacion, para el caso de datos sensibles, indicando
medios como firmas fisicas y digitales u otro que se ajuste a la mencionada norma.
Producto de esta promulgacion las entidades tuvieron que modificar sus politicas de
privacidad adecudndolas a la citada norma, con ello hacer expreso permiso de
obtener los datos de los usuarios y/o clientes, pues la sola publicacion de las politicas
de privacidad no son entendidas como consentimiento expreso.

Las entidades publicas y privadas deberan tener la carga de la prueba para sustentar
el cumplimiento de la norma sefialada y sus obligaciones implicitas.

Igualmente se deberan inscribir los bancos de datos personales en el llamado
Registro Nacional de Proteccion de Datos Personales, el mismo que es de caracter
publico. En dicho Registro también se incluiran cédigos de conducta, sanciones,
medidas cautelares o coercitivas impuestas por la Autoridad, también estaran las
comunicaciones del flujo transfronterizo de los datos?.

Esta ley esta mas ligada al modelo europeo sobre la proteccion de datos personales,
al ser mas proteccionista y al tener un organismo que regule y sancione estos delitos;

haciendo que sea mas concreto y real.

2 Fuente: Iriarte&Asociados
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Otro instrumento juridico importante para el sector en la que se encuentra ubicada la
empresa objeto de este trabajo de investigacion es la Ley de exportacion de servicios
No 29646, promulgada el 10 de enero de 2011.

En su parte medular, la Ley, se instruye no afectar con el IGV la Exportacion de
Servicios en todos sus modos.

Se trata de implantar el “Sistema del Saldo a favor del exportador” (oportunidad que
tiene el exportador de recobrar el IGV de sus compras anteriores, destinadas a la
exportacion del servicio o bien) para todas las modalidades de Exportacion de
Servicios que se desean incluir en la Ley del IGV.

Segtn Pro Inversion en su presentacion en el primer Congreso CALA de Call
Centers y BPO expusieron lo siguiente:

“El Peru ofrece un marco legal favorable para la inversion extranjera:

Trato no discriminatorio.

- Acceso sin restriccion a la mayoria de sectores economicos.

- No se imponen requisitos de desempernio.

- Libre transferencia de capital.

- Libre competencia.

- Garantia a la propiedad privada.

- Libertad para adquirir acciones a nacionales.

- Libertad para acceder al crédito interno y externo.

- Libertad para remesar regalias.

- Red de convenios de inversion, miembro de CIADI y MIGA.

- Miembro del Comité de Inversiones de la Organizacion para la Cooperacion

y el Desarrollo Economico (OCDE).”
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El Peru sostiene un marco legal favorable gracias a las garantias reconocidas por el
Estado tanto para el inversionista como para la empresa receptora del servicio; tasas

de impuestos estables y regulados.

4.1.4. Analisis Cultural

Peru es un pais con una importante diversidad cultural entre sus regiones e incluso
dentro de ellas mismas. De hecho, es posible afirmar que, por su extension y
diferencias climatologicas, perfectamente podrian ser varios paises dentro de uno
solo. Solo la Region de Cusco, por citar un ejemplo, tiene una extension territorial
similar a la de Panama, cercana a los 75 mil kildmetros cuadrados.

Esta afirmacion permite entender que el nivel de asimilacion y aceptacion del
desarrollo de la tecnologia desde el punto de vista cultural, es igualmente muy
diverso, siendo este diferente, ademas, si se considera el nivel socioeconémico y de
educacion de la poblacion en las mis mas regiones.

La manera mas coherente de comprender el nivel de aceptacion e involucramiento de
la tecnologia de la informacion en un pais, requiere, en primera instancia de una
segmentacion diferente de la sociedad, de tal modo que se entienda que la Sociedad
de la Informacion tiene su propia genética el momento de ser evaluada y concebida.
Se trata de un corte transversal y paralelo a ello multicultural, donde debe entenderse
que esta sociedad de la informacion es diferente también por regiones.

Partiendo de esa base y segmentando la poblacion en aquella que tiene el nivel de
educacion, social y econdmico necesario para poder hacer uso de la variable
tecnologica y de los Call Center, resulta evidente que para la clase empresarial es
como un verdadero instrumento de desarrollo y para el segmento de los jovenes, es

una fuente de empleo de extrema importancia.
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Considerando esos aspectos podria afirmarse que la expansion de esta industria en el
Perti responde basicamente a tres pilares de sustentacion.

El primero de ellos consiste en que el desarrollo de esta tecnologia de la Informacion
es creciente y ello estd ocasionando que al interior de las empresas ya forma parte de
su ciclo de negocios.

Esto sugiere a su vez que en la medida que las empresas evolucionan, la variable de
tecnologia y los Call Center comienzan a ser cada vez mas en el Pais y mas
importantes para la clase empresarial en general, independientemente de su tamafo y
del giro del negocio.

El segundo pilar consiste en evidenciar que la tecnologia ya esta disponible como
una mercancia, lo que hace que esté caracterizada por una velocidad de innovacion
constante y cada vez mas acelerada, aspecto que también favorece a la industria de
los Call Center y telecomunicaciones. En otros términos, la velocidad del desarrollo
tecnoldgico es ciertamente mayor que el desarrollo de cualquier industria, siendo por
tanto mas conveniente para las empresas en general, acudir a la tercerizacion de estos
Servicios.

El tercer pilar se basa en el ya sefialado desempleo estructural concentrado sobre
todo en la poblacion joven, estudiantes universitarios y recién egresados de
universidad. Esto hace que esta industria sea la mas cercana oportunidad laboral para
los jovenes.

Resulta interesante evidenciar que de acuerdo a una reciente investigacion realizada
por APECCO el 22% de los operadores vinculados a este sector son universitarios y
4% egresados universitarios, sumando un total de 26%; un 23% cuenta con estudios

técnicos en proceso o incompleta y otro 14% tiene estudios técnicos superiores



completos sumando un total de 37% que estan dentro de los que tienen estudios a
nivel técnico, como se aprecia en la figura 5.

De este mismo estudio se deprende que existe mayor presencia de mujeres (60%) que
de hombres (40%), esto posiblemente se explica por el hecho que el tono de voz de
una mujer es normalmente mas amigable, menos agresivo y genera un ambiente mas

favorable.

T.S Incompleta

23%

Incompleta

T.S Completa

Universidad
Completa

Figura 8. Imagen comparativa de nivel de estudios de trabajadores de Call center.
Tomado de “Gestion de Capital Humano 2015 Asociacion Peruana de Centros de Contacto

(APECCO), 2015. Recuperado de http://www.apecco.org/cms/wp-content/uploads/2015/05/Data-
Survey-APECCO-GESTION-DE-CAPITAL-HUMANO 2015.pdf

De la misma manera, de la figura 5, puede destacarse que Pert es un pais en el que
los empleados de los Call center son en su mayoria jovenes, donde este empleo es
uno de transicion, o pueden adquirir experiencia para trabajos mejores en el ambito
de atencion al cliente.

Seglin la encuesta llevada a cabo por la empresa de Investigacion de mercados y
Opinion publica GFK, en octubre del 2013; uno de los més grandes problemas en el

Pert1 es la falta de empleo (28% de la poblacion encuestada).


http://www.larepublica.pe/tag/encuesta-gfk?
http://www.larepublica.pe/tag/encuesta-gfk?
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El negocio de los Call center se convierte, por lo tanto, en una respuesta efectiva a
este problema beneficiando la poblacidon mas joven, puesto que este sector opta por
esta opcion para lograr un empleo que les permite sopesar su vida académica,
emprender otros negocios o adquirir experiencia en el mercado laboral en un corto
lapso de tiempo.

Un tltimo aspecto que es preciso destacar desde el punto de vista cultural, son varias
caracteristicas de la poblacion peruana que favorece los Call center nacionales
respecto a la mayoria de otros ubicados en Latinoamérica. Entre estas caracteristicas
se puede senalar las siguientes:

- El acento neutral que da un aspecto mas “limpio” y lo hace mas amigable.

- Educacion abierta del peruano, que permite adaptarse a cualquier cultura
y establecer un vinculo con el receptor del mensaje.

- Enpromedio el nativo peruano destaca una comunicacion de
caracteristicas rapida, fluida, clara y cordial, influyendo esto en el
rendimiento (llamadas/hora) y tono de voz asociada a “seguridad”.

- Pert cuenta con 13 dias de feriados no laborables, un nimero bajo a
diferencia de otros paises sudamericanos.

- Trato amable lo cual aumenta productividad y genera un bajo indice de
rotacion de personal, lo que conlleva a menores costos de capitacion.

Para instalar un Call center se deben tomar en cuenta las diferencias culturales que
significa el comunicarse con clientes que pueden o no ser del mismo pais; el poder
lograr soluciones disefiadas al estilo y cultura de diferentes paises mediante operarios

especializados sigue siendo uno de los retos en un Call center.
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4.1.5. Analisis Tecnoldgico

El desarrollo de la tecnologia estéd llevando a que cada vez se utilice menos mano de
obra y mas equipos electronicos. Si bien esa tendencia es clarisima para la industria
en general, la mano de obra especializada, propia de los Call centers, nunca dejara de
ser requerida.

En Europa, por ejemplo, se utilizan sistemas [VR para atender en primera instancia y
dar indicaciones sobre las caracteristicas del servicio que se requiere, lo que permite
la reduccion de hasta un 80% de la necesidad de mano de obra, requiriéndose de ese
modo la contratacion de personal solo para la solucion de servicios especializados.
Esta situacion tiene dos efectos, de un lado la reduccion de personal y de otro un
notorio incremento de salarios a los especialistas.

Otra tendencia tecnologica de los Call center a futuro es el acceso a ellos por
multiples medios, actualmente es posible hacer llamadas desde los equipos
electronicos, por mensajes de voz, chats, internet, por sefialar unos. Las
videoconferencias paulatinamente comienzan a tomar mas protagonismo y no esta
lejos el momento en el cual el stress de las grandes ciudades vea en este tipo de
instrumentos tecnoldgicos el mejor reemplazo para tener reuniones de directorio
desde el hogar.

Otra tendencia que se ve a corto plazo es el manejo del Business Intelligence, que
supone mucho mas que darle al cliente un valor, es posible que mediante este
personal de Call centers, hacer andlisis de la competencia.

Entendido asi el aspecto tecnologico, un Call center significa no solo establecer un
contacto via teléfono con un cliente o un cliente potencial, es poder establecer un
vinculo con el cliente objetivo ya sea por medio de teléfono, correo, fax, correo

electronico y redes sociales entre otras.
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Las tecnologias utilizadas en estos centros de contacto varian desde centrales
telefonicas manuales y automatizadas hasta inteligencia artificial, estas son algunas
de ellas:
- Distribuidor automatico de llamadas entrantes (ACD).
- Sistema de Respuesta Interactiva de Voz (IVR).
- Infraestructura de datos (computadoras, bases de datos, CRM).
- Marcador o discado, asistido, progresivo o automatico y predictivo; si se trata
de un Call center de salida.
- Infraestructura telefonica (conmutador, teléfonos, Voz sobre IP, diademas o
cintillos).
- Grabador de llamadas (que muchas veces también graba las pantallas de los
agentes).

Sistemas de reconocimiento de voz.

La empresa consultora y de investigacion en IT Gartner, publico en mayo del 2015 el
Cuadrante Méagico para las empresas que comercializan la infraestructura de Call
Centerss, donde se puede apreciar a los lideres y competidores en el negocio de Call

Centerss, siendo Avaya uno de los ubicados en el cuadrante de lideres.
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Figura 9. Cuadrante Méagico de Gartner, para las empresas que comercializan centros de contacto

(Infraestructura) a nivel mundial.

Tomado de “Magic Quadrant for Call Centers Infrastructure, Worldwide” 2015. Recuperado de
https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-2GHA3WB&ct=150527 &st=sb

En la figura 6 se tabularon tanto la disponibilidad de oferta y especializacion de

equipos (hardware), software y servicios que las principales empresas proveedoras

mundiales de servicios para Call Centers ofertan.

Desde ese punto de vista posiblemente la variable que ofrece mayor crecimiento es

justamente la tecnologica, las perspectivas de desarrollo en este &mbito, que es

ciertamente en el que se desempefian los Call center, es sin lugar a dudas enorme.
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4.1.6. Analisis Ecologico

Este negocio de Call Center, como suele suceder con los que se basan en la
tecnologia tiene una serie de impactos positivos en el medio ambiente.

En primera instancia los negocios basados en tecnologia ayudan a reducir el
consumo de papel ya que la mayoria de sus comunicaciones internas son virtuales
(correo electrdnico, intranet, etc.), la comunicacion con el cliente ya no es escrita y
enviada por el correo fisico.

Este ahorro conlleva a su vez otros efectos positivos como es el caso del consumo
energético, pues para obtener una hoja de papel de nivel primario (de 100% pulpa de
madera) se demanda 17 Wh y para hacerlo de papel reciclado, 12 Wh. También se
logra un significativo ahorro en consumo de agua y vertidos. (Rafael Fernandez de
Alarcon, 2009)

Otro impacto ambiental importante ligado al desarrollo tecnolégico dentro del cual
estan los Call center, es el relacionado con huella de carbono: El tener centralizado o
tercerizar servicios de atencion al cliente masivo ayuda a reducir el impacto o huella
de carbono que dejan las actividades al interactuar con el medio ambiente.

Las personas ya no tienen que desplazarse de un lugar a otro para poder obtener la
informacion o realizar operaciones que en la actualidad se puedan realizar
contactando a un operador de Call Centers, no solo operaciones que se pueden
realizar via teléfono sino un sin nimero de actividades que pueden realizarse via web
(intranet). Un ejemplo es la utilizacion de la nube donde el alojamiento y
centralizacion de recursos (data) equivale a una menor inversion en infraestructura
que ayuda a la reduccién de la huella de carbono.

También es importante mencionar que la tecnologia que va modernizando

constantemente y puede permitir trabajar desde su domicilio. El teletrabajo se
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establecido mediante Ley N° 30036 aprobado por el congreso el 3 de noviembre del
2015 (Peru 21, 2016), que facilita a base de los reglamentos, una nueva forma de
empleo sin necesidad de estar fisicamente en la empresa, sin embargo en los Call
center aun es nuevo, ya que requiere de establecer metas y objetivos bien claros y
ademas de contar con una buena lineas de ancho de banda ya que es obligatorio que
se realicen grabacion de voz, y pantallas para los agentes que trabajen bajo esta

modalidad.

4.2. Impacto en los clientes / proveedores de cada una de las variables del
entorno.

Politico

Todas las politicas publicas aprobadas y las que estan por aprobarse y adicional a

ello los acuerdos bilaterales y multilaterales con diferentes paises, generan un bloque

de oportunidades los mismos que beneficiaran a la sociedad en general, incluyéndose

en este proceso positivo a los diferentes eslabones de la cadena productiva de esta

industria, y dentro de ellos a clientes y proveedores.

Dependiendo de las barreras de entrada de productos y equipo tecnoldgicos de

capital el pais puede convertirse en uno mas competitivo en el negocio de Call

Centers.

Para ello es preciso que se considere de modo especial todo lo relativo a la

imposicion de barreras arancelarias.

También es importante considerar medidas relacionadas con el uso de frecuencias de

banda reservadas.
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Economico.

La mejora de la economia del pais incrementa la participacién de mayor inversion
extranjera, en este ambito las empresas de fuera del pais son lideres en el rubro y
mejora la competitividad nacional.

Un ambiente de estas caracteristicas genera un clima favorable para la sana
competencia, aspecto que sin lugar a dudas redunda en un acortamiento de la curva
de aprendizaje de las empresas nacionales con el natural efecto positivo de clientes y
proveedores.

Legal

Con la ley de exportacion de servicios las empresas nacionales o con sucursales
nacionales pueden ser exoneradas de IGV lo que aumenta su competitividad fuera
del pais. Este aspecto también favorece de manera directa a Clientes y /o
proveedores.

Cultural

Como se sefald lineas atras, los Call center con operadores peruanos, entre una de
las caracteristicas mas destacables esta el hecho de tener un personal con un lenguaje
amigable, de caracter mas neutro que el de otras culturas, este aspecto es de una
enorme importancia para los clientes o usuarios que tienden a sentirse en un
ambiente mas confiable dado que pueden pensar que los operadores son de su
propio pais.

Tecnologico

El uso de las tecnologias como la telefonia celular, aplicaciones moviles, redes
sociales y nubes virtuales aumenta la posibilidad y las maneras para generar un

vinculo con el cliente y poder ir més alla.
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La orientacion de toda esta tecnologia tiene precisamente en los clientes el principal
foco de atencion y son por lo tanto los més beneficiados en términos de calidad, de
excelencia y de oportunidad.

Ecologico

El impacto favorable para la ecologia y el medio ambiente, la proteccion de recursos
naturales que supone el uso de medios virtuales como una via mas efectiva, rapida y
economica, tiene un impacto positivo en toda la poblacion, sin excepciones, lo que

obviamente engloba a clientes y proveedores.

4.3. Efecto en la empresa Belltech — Pert S.A.C. de cada una de las variables
del entorno.

Politico

Todas las politicas publicas que apoyan al sector exportador y adicional a ello toda la

infraestructura institucional que favorece esta actividad, tiene en la clase empresarial

al principal favorecido.

Dependiendo de las barreras de entrada de productos y equipo tecnoldgicos de

capital el pais puede convertirse en uno de los mas competitivos en el negocio de

Call Centers.

Todo lo sefialado respecto a imposicion de barreras arancelarias y uso de frecuencias

de banda reservadas, tiene en las empresas en general, el mas directo beneficiado.

En el caso de las mineras que muchas de ellas son compaiiias clientes de Belltech, se

han visto afectas como el acontecimiento de Conga, Ares, que ha afectado y

cancelado no solo los contratos actuales de Belltech sino ademaés a futuros negocios

que se tenia proyectado manejar con estas mineras, se espera que con el cambio de
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gobierno, se pueda atraer mayores inversiones extranjeras donde Belltech provea de
sus productos.

Economico

El mejoramiento de la economia del pais incrementa la posibilidad de mayor
inversion extranjera, en este ambito las empresas de fuera del pais son lideres en el
rubro y mejora la competitividad nacional.

Los acuerdos comerciales que tiene el Pert con diferentes paises mejora la oferta
tecnoldgica para las empresas de Call Centers instaladas en territorio peruano.
También se tiene que estar atento a las mejoras o caidas en las economias mundiales,
como la recuperacion del dolar sobre el sol, el cual afecta directamente en los
contratos generados en dolares, y que estos afectan los ingresos de la compaiiia.
Legal

Con la ley de exportacion de servicios las empresas nacionales o con sucursales
nacionales pueden ser exoneradas de IGV lo que aumenta su competitividad fuera
del pais y que permite dar soporte y servicios a compaifiias regionales fuera del Pert
sin necesidad de pagar doble impuesto. Hay que tener en Claro que Belltech, se
encuentra en diferentes paises de Latinoamérica, y en muchos proyectos grandes, sus
ingenieros son desplazados a diferentes Paises.

Cultural

Elevar el trato al usuario final haciendo que este se sienta identificado con el emisor.
Ello redunda en mayores niveles de eficiencia en el servicio lo que trasciende en
favor de todo el ciclo del negocio para beneficio de las empresas, al margen de su
tamano y de su giro de negocio. Es importante indicar que una de las ventajas que se
tienen en el Peru, es el acento neutral que tienen los nativos, lo cual hace una mejor

comunicacion al usuario, esto lo hace atractivo a diferentes compaiiias de Call
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Center, ademads, presenta un mejor norte de oportunidades a todos los proveedores de
productos y servicios de este tipo.

Tecnologico

El desarrollo de la tecnologia tiene posiblemente uno de sus mas importantes
impactos en el alcance de mejores indicadores de gestion empresarial, en lo
financiero, en lo comercial, en imagen corporativa y en la gestion de los recursos
humanos.

En esa linea de analisis, la capacitacion permanente de especialistas en las
tecnologias de Call Centers permite ofrecer un mejor servicio con los efectos
positivos que ello supone para la empresa y los empresarios.

El uso de las tecnologias como la telefonia celular, aplicaciones moviles, redes
sociales y nubes virtuales aumenta la posibilidad y las maneras para generar un
vinculo con el cliente y poder ir mas alla. Ademas, las nuevas tecnologias de
software de los sistemas que requiere los Call Center, no dependen de un solo tipo de
hardware, estos pueden alojarse en diferentes servidores de distintas marcas, lo que
ayuda a no depender de un solo proveedor.

Ecologico

El uso e implementacion de tecnologias y procesos mds ecologicos genera una
reduccion en los gastos de la empresa, tanto en temas publicitarios y comunicacion
(tanto interna como externa). Los Call center han ayudado mucho en reducir los
gastos ecologicos, por ejemplo, mandar propaganda a los clientes de un banco, se
realizaba enviando afiches publicitarios, referente a alguna promocion, hoy en dia
esto se recibe a través de un mensaje de texto dirigido al smartphone, reduciendo asi,
el consumo de combustible que se emplea para la entrega de los afiches publicitarios

o de promociones a cada ubicacion del usuario. Por lo que lo hace mas tentativo para
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las empresas poder trabajar con Call center para incrementar sus campanas y asi

llegar de manera mas directa al usuario.

4.4. Oportunidades

Es perfectamente valido sefialar que las oportunidades que se tiene para el desarrollo
mas efectivo de los Call Center en Peru, tienen que tener una consonancia en los
aspectos econdmicos, politicos, tecnologicos y culturales.

Los costos mas bajos de operacion en Pert son una oportunidad, sin embargo, para
que esta sea efectivamente aprovechada se debe trabajar en una mejor formacion y
adaptacion de los recursos humanos.

El punto sefalado con anterioridad, en el Peru se tiene en promedio un sueldo basico
muy favorable respecto a la mayoria de los paises de la region, a excepcion de paises
como Bolivia, Paraguay y Ecuador, hace que sea especialmente importante trabajar
en aspectos de capacitacion en el personal.

Otra oportunidad inequivoca en el sector que se analiza, representa el aumento de
empresas especializadas en el rubro nacional, el fortalecimiento de este sector va de
la mano con el necesario posicionamiento de estas actividades, lo que hace que
existan cada vez mas recursos humanos especializados con el entendible potencial
exportador de las empresas nacionales dedicadas a Call Center.

El uso masivo de tecnologias de comunicacion es otra oportunidad para este tipo de
negocio. La tendencia de este uso masivo, va a ser cada vez mayor y ello es
entendible por los diversos aspectos anteriormente desarrollados que van desde lo
social, lo econdmico y lo cultural, pasando necesariamente por la cada vez mas

evidente internacionalizacion de la economia.
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Un ultimo aspecto de no menor importancia que las anteriores, que representa una
oportunidad para el Pert, es el perfil de sus operadores siendo estos frecuentemente

mas “amigables” con el usuario de Call Centers.
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4.5. Matriz EFE o de Evaluacion de los Factores Externos

Tabla 8
Oportunidades y Amenazas de la empresa.

OPORTUNIDADES PESO PUNTAJE TOTAL
0.1 Crecimiento econémico sostenido 0.08 2 0.16
0.2 *Aspectos culturales de la sociedad peruana 0.09 3 0.27
en su acento neutral, para Call Center regionales
0.3 “Incremento del mercado de Call Centers en 0.15 4 0.6
el Peru
0.4 Incremento de empresas especializadas 0.12 4 0.48
dentro del pais (clientes potenciales en centrales
administrativas)
0.5 Nuevas tecnologias en Hardware y Software 0.13 3 0.39
requeridos en los Call Center
0.6 Ley de exportacion de servicios 0.05 2 0.1
AMENAZAS
A.1 Variabilidad de politicas gubernamentales, 0.06 2 0.12
afectan a los inversionistas
A.2 La probabilidad de que el resto de empresas 0.07 3 0.21
competidoras se convierta en Partner Platinum
A.3 Los competidores tienen interés en el 0.1 3 0.3
personal capacitado de Belltech
A.4 Fluctuaciones en el cambio de moneda 0.05 2 0.1
extranjera: afecta los ingresos de la empresa
A.5 Resurgimiento de la competencia en Chile y 0.1 3 0.3
Colombia

1 3.03

Nota: variables tomadas del estudio realizado en la presente tesis. Fuente Elaboracion propia.

0.1 El crecimiento econémico sostenido se refiere a la tasa sostenida de
crecimiento que hemos tenido desde el 2002, aunque ha habido una baja en dicha

tasa los niveles siguen siendo optimistas para el mercado regional y mundial.

* Enfocado a los mercados regionales.
4 Enfocado al mercado interno de Call Center en el Pert.
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0.2 Aspectos culturales: acento neutral, para Call Center’s regionales se refiere a
que el peruano tiene mayor facilidad para hacer al cliente mas cémodo, lo que
aumenta las posibilidades de crecimiento y mayor participacion a nivel regional.
0.3 Incremento del mercado de Call Centers en el Peru, esta en crecimiento
debido a las altas ventajas comparativas que ofrece el sector. Como el cultual, la
economia sostenida, el crecimiento de uso tecnologico de la poblacion, el encontrar
expertos en las soluciones, etc. Todo esto hace que los Call center incremente en el
pais, por lo que le hemos asignado el puntaje maximo.

0.4 Incremento de empresas especializadas dentro del pais se refiere al aumento
de empresas de servicios de Call Centers, lo que supone para empresas como
Belltech mayores clientes potenciales.

0.5 Nuevas tecnologias en Hardware y Software requeridos en los Call Center,
empresas como Avaya, Genesys y Cisco desarrollan tecnologias (Hardware y
Software) cada vez mas competitivas lo que hace que el grado de tecnologia y
avance ofrecido sea alta para este sector.

0.6 La Ley de exportacion de servicios permite a los exportadores de BPOs
poder ser mas competitivos al estar exonerados de IGV, teniendo mas capital para
invertir en proveedores de servicios especializados en Call Centers como Belltech.
A.1 Variabilidad de politicas gubernamentales, estas afectan a los inversionistas
en el sentido a que hace al pais perder atractivo por la posibilidad de una
desestabilizacion de las politicas y tratamientos para empresas del rubro de Call
Centers.

A.2 La probabilidad de que el resto de empresas competidoras se convierta en

Partner Platinum, es alta ya que el mercado estd compuesto por pocas empresas
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que ofrecen servicios a Call Centers, lo que hace que estas inviertan mas en calidad
lo que podria ser viso como ventajoso para proveedores como Avaya.

A.3 Los competidores tienen interés en el personal capacitado de Belltech, para
mantener a sus colaboradores especializados y actualizados la empresa no solo tiene
sueldo acorde al mercado, sino ademas este les brinda bonos por desempefio y por
certificarse, y diferentes reconocimientos a sus empleaos.

A.4 Fluctuaciones en el cambio de moneda extranjera: afecta los ingresos de la
empresa; al ser exportadores de servicios e importadores de hardware y software es
importante para Belltech que el tipo de cambio sea estable; ya que ninguna variacion
podria ser ventajosa para la empresa.

A.5 Resurgimiento de la competencia en Chile y Colombia, aunque el Pert tenga
buenos indices de crecimiento comparados con los demads paises de la region, el

incremento de la oferta de Chile y Colombia es considerable.

Se asignado el Valor de acuerdo a la comparacion del sector de la empresa, el
total de todos ellos, tanto de las oportunidades como las amenazas da un resultado
igual a 1, seguido de ello se pone una clasificacion del 1 a 4 a cada uno de los
factores externos donde se especifica lo que corresponde a cada puntaje:

e 4 esexcelente

e 3 es sobre el promedio,

e 2 es nivel promedio

e [ es deficiente.
El valor ponderado obtenido es de 3.3, el cual se encuentra por encima del promedio
de 2.5 lo que sefiala que se encuentra aprovechando sus oportunidades externas y

evita las amenazas. La compafiia se enfrenta dentro del sector donde se mueve. La
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misma que indica que las estrategias son adecuadas para el entorno situacional al
cual se enfrenta. Se espera que, con el futuro gobierno y el crecimiento econémico,
se pueda generar mas oportunidades por lo que la empresa, tiene que preocuparse en

disminuir el impacto de sus amenazas.



86

Capitulo V.

5. Analisis De La Industria

5.1.  Descripcion del Mercado (La demanda) e Industria (La oferta)

La Demanda

Se conoce que la demanda en primera instancia puede ser definida como solicitud o
peticion, sin embargo, este concepto es de gran importancia especialmente para la
economia, se puede decir que se entiende a la demanda como el volumen de bienes o
servicios que una poblacion proyecta conseguir, para satisfacer sus necesidades o
deseos influenciados por diferentes factores.

En la actualidad el mercado local contiene una serie de factores determinantes que
indican la gran cantidad de empresas que pueden consumir los productos que
Belltech ofrece, cumpliendo las exigencias de calidad para cubrir todas sus
necesidades y expectativas, de acuerdo a las posibilidades econdmicas de cada uno
de sus clientes.

La situacion geografica y econdémica de Peru genera una demanda creciente de los
servicios y productos ofrecidos por la empresa, principalmente concentrada en Lima
y en algunas ciudades principales como Arequipa, Cusco, Chiclayo, Piura y Trujillo,
este fendmeno demografico puede ser aprovechado por todas empresas que brindan
estos servicios y productos.

Los negocios de Centro de Contactos en el Pert han demostrado un crecimiento
anual del 17% en los ultimos 4 afios, esto ha sucedido a raiz de que la demanda se ha
incrementado mejorando asi este servicio segiin indica la agencia peruana de noticias
Andina. Estos negocios que hoy se presentan, demanda multiples soluciones, un Call

center, no solo es una central telefonica, con licenciamiento de agentes, sino ademas
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requieren sistemas de grabaciones, que capturan todo lo conversado entre un agente y
un cliente, sino ademas puede ser usado como un contrato, algunos ellos requieren de
servicios profesionales, para la integracion de sus base de datos, con la solucion
propuesta, hay compaiiias que quiere ingresar al mercado, pero no cuenta con un
fuerte capital para asumir la compra de una plataforma, por ello Belltech tiene
paquetes, en la venta de una solucion, por cobro mensual, la demanda sigue
creciendo afio tras afio, para el afio 2016, los Call center generaron mas de 500
Millones al afio siendo uno de los mas dindmicos en la industria (Beltran, 2016)
ademas como se ha visto en capitulos anteriores, el mercado esta en un crecimiento
de afio tras afo, la tecnologia ha ayudado mucho, aquella empresa que no se alinea a
ella, cae en un enorme error, ya no es necesario que el cliente busque los servicios de
una empresa, hoy en dia se ve como las empresas vienen al cliente, no se espera a
que se acabe el contrato de telefonia celular, un mes antes, ya contactan desde
diferentes marcadores preventivos de distintos Call center, y lo invitan a cambiar con
alguna oferta, igualmente sucede con los seguros de vida, los bancos con diferentes
promociones, y si el cliente tiene la necesidad de realizar un reclamo, ya no es
necesario que realicen largas colas, o que se dirijan a los centros de atencion al
cliente; eso se ve dia a dia, esta demanda se presenta a nivel mundial. Y por ello es el
mercado principal donde Belltech se encuentra focalizado.

Oferta

La palabra de Oferta posee diversas acepciones de las cuales se puede escoger o ser
definida como la promesa de entregar o dar algo. Ademas, puede ser entendida como
la rebaja de un precio. Pero donde mayor importancia adquiere el concepto de oferta,

es a través de las ciencias econdmicas.
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Por este extremo, la oferta se puede definir como la cantidad de bienes y/o servicios
que las diversas entidades, llamese organizaciones, empresas o personas, tienen la
capacidad y el deseo de vender en el mercado en un determinado lapso de tiempo y/o
espacio, en un especifico valor monetario, con la meta de satisfacer deseos y/o
necesidades.
En el mercado de Telecomunicaciones existen una serie de empresas de las cuales
poseen la tecnologia y personal adecuado para brindar el soporte necesario a todos
los clientes que lo necesiten de acuerdo las necesidades y posibilidades econdmicas y
en la ubicacién donde se encuentra en cualquier zona del Perti cumpliendo sus
expectativas. (Concepto.de, 2015)
A continuacion, se mencionard a los 5 competidores mas cercanos que ofrecen los
mismos productos y servicios dentro del mercado de los Call Center, y ademas han
captado la mayor participacion en el mercado dentro del Perti:

e Telefonica del Peru

e Telectronic

e Convexus

e InsideOne

e Interconet

En el caso de Telefonica del Perti y Telectronic estan orientados a grandes y medianas
corporaciones en los diferentes sectores como financiero, retail, salud, comercio, etc.
Para Convexus, InsideOne y Interconet sus mercados objetivos estan dirigidos a

medianas y pequenas empresas en diferentes sectores.
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Cabe mencionar que ninguna de estas empresas estd imposibilitada de ofrecer sus
productos y servicios a diferentes sectores sino al contrario tienen todo el interés de
competir entre ellos para incrementar su participacion en el mercado.

Adicionalmente, para el caso de Belltech Perti no solo se orienta a sectores puntuales

sino a cualquier rubro, sector o tipo, dimension de sus clientes actuales o potenciales

5.2.  Descripcion las cinco fuerzas competitivas de la industria
En este punto se procederd a llevar a cabo una evaluacion de la posicidon competitiva
de la empresa, materia de estudio. Para ello se utilizara la herramienta de las Cinco
Fuerzas de Porter, seguidamente se procedera a elaborar las posibles estrategias,
acordes a la situacion particular actual de Belltech, las mismas que ayudaran a lograr
las metas y objetivos.
La herramienta a utilizar se basa en supuestos, indicando como determinante de
rentabilidad a la Atractividad de la empresa en el mercado de la industria.
Se comprenderan los factores que determinen su valor, y las estrategias deberan estar
enfocadas al éxito de ella. Dichos factores son los siguientes:

e La competitividad y rivalidad de las empresas afincadas en un determinado

sector.

e Elriesgo de ingreso de posibles nuevos competidores.

e Elpoder de negociacion de los compradores.

e Elpoder de negociacion de los proveedores.

e Laamenaza de productos sustitutos.
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Competencia
Potencial

* Amenaza

Competidores

Proveedores en la Industria

Compradores

* Poder de Rivalidad entre e Poder de

Negociacién Negociacién

ellas

Sustitutos

* Amenaza

Figura 10. Fuerzas de Porter. Adaptado de David, F. (2013). Conceptos de administracion
estratégica. (p. 76) México: Pearson Educacion.

5.2.1. Amenaza de Productos Sustitutos
La Atractividad del mercado de un producto se basa en su exclusividad, si esta
presenta una cantidad elevada de productos sustitutos dicho atractivo se ve
considerablemente reducido. El escenario se complica si los sustitutos son de alta o
igual tecnologia, pero a un bajo precio, reduciendo considerablemente los margenes
de utilidad para la empresa lider del mercado. A continuacion, se sefialaran algunos
factores que involucran a esta fuerza:
e ;Qué tan atractivo es el producto sustituto para el comprador?
Los productos sustitutos que la empresa puede emplear son de marcas
reconocidas, cabe mencionar en el mismo rubro de Avaya existen diferentes
tipos de centrales de comunicacion de voz, para la cantidad de usuarios que
requiere una compaiia.

e Elvalor de estos productos son mas atractivos?
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Son muy robustos, pero de una menor gama, aun asi, es igualmente aceptable
para los clientes.

e ,Qué tan fiel es el comprador basandonos en los costos o en la facilidad de
cambio de producto?

Muchas compaiiias se retisan a cambiar un producto que le haya resultado
bastante bien por otro, ya se vio en el caso de las centrales de marca Nortel,
que se reusaban a cambiar por Avaya, siendo este ultimo bastante bueno.

e ,CoOmo es la percepcion del comprador frente al producto y/o servicio lider?
Tiende a tener mucha confianza, hay que recordar que muchas compaiiias se
adaptan a un producto, ya sea porque tiene personal altamente capacitado,
como en las funcionalidades del producto, muchas veces cambiar el producto
siempre genera riesgos inciertos en sus primeras etapas.

e ;Qué tan accesibles son los productos sustitutos para el comprador?

Todo producto es accesible, uno puede ser cliente de una u otra marca, eso
dependera de los Partnners de cada uno de los productos.

e Existen suficientes proveedores de productos sustitutos en el mercado?

Si, hoy en dia muchas compaifiias que proveen servicios de comunicacion de
voz y datos, requieren generar ventas de mas de un producto, la estrella y el
sustituto, por lo que si existe mas de un proveedor de sustitutos en el
mercado.
El sector de TI y Telecomunicaciones se encuentra en una etapa de cambio constante
lo cual permite que siempre se presenten productos nuevos, con una mejor y mas
reciente infraestructura y pueda reemplazar a productos anteriores u obsoletos, por lo
que obliga a Belltech estar en constante actualizacion ante un posible nuevo esquema

que se presente con cualquiera de los productos que ofrece.
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En el sector de los Call Center no existen productos sustitutos, por lo que no es
atractivo ingresar a este mercado sin estar preparado para enfrentar a toda tu

competencia y la amenaza es baja.

5.2.2. Riesgo por el ingreso de nuevos competidores
Un mercado con las barreras de entrada simples y faciles la convierten en uno con
poco o ningun atractivo, pues los nuevos participantes pueden acceder con recursos
nuevos y hacerse del mercado con prontitud, lo que seria una constante lucha y
desgaste mayor para todos los participantes.
El ingreso de los nuevos Partner competidores esta supeditado a cumplir algunos
factores como son:
e La cantidad de barreras de entrada al sector y su nivel de dificultad:
Las empresas establecidas en el mercado, las cuales también cuentan con
representaciones de marcas especializadas con respaldo y trayectoria.
e La factibilidad de lograr economias de escala.
Outsourcing tecnologico.
e La diferenciacion de los productos y el valor adquirido de la marca lider.
Belltech como Partner Platinum de Avaya
¢ Que tan elevados son los costos para realizar el cambio y el monto de capital
para lograr una participacion.
Costos elevados.
¢ Que tan accesibles son los canales de distribucion.
Media
Hay que tener en claro que Avaya tiene diferentes categorias de Partner donde el mas

alto es el Platiniun, esto le da una ventaja ya que los negocios que Avaya realice
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regionalmente, son principalmente compartidos con sus Partner Platinum en cada
pais, por ello el mercado de sector de Tecnologia en el Perti tiene un alto riesgo de
ingresos de nuevos competidores especificamente externos por la gran posicion que
demuestra el Peru a los mercados foraneos y ellos cuentan con mayor capital y
acceso a la tecnologia renovada de los propios paises fabricantes.

De igual forma empresas externas buscan empresas locales ya establecidas en el
sector T1 para que amplien sus servicios en el area de telecomunicaciones, solo
aportando un capital y entrenamiento puede ingresar de manera rapida
convirtiéndose en rivales potenciales.

Con el crecimiento del Outsourcing Tecnoldgico, es decir, el incremento de la
tercerizacion de servicios de T1, las empresas pueden reducir costos al aprovechar la
infraestructura del proveedor y poder dirigir sus inversiones a otras areas requeridas,
lo cual hace que empresas dedicadas a estos servicios tienen gran demanda.

La inversion requerida para ingresar al mercado es alta; las empresas necesitan
equiparse con hardware actualizado, asi como contratar a personal especializado e
invertir en capacitacion continua.

El mercado peruano es muy atractivo para otras grandes corporaciones externas, sin
embargo, las barreras de entradas son altas, puesto que las empresas establecidas
tienen un gran valor y respaldo de las marcas representadas, tienen gran apoyo
econdmico para bajar sus costos por lo que se concluye que el riesgo de ingreso de

nuevo competidores es bajo.

5.2.3. Poder de negociacion de los compradores.
La organizacion de los clientes influird en el atractivo del mercado, si estos estan

bien organizados, este atractivo se verd menguado, igualmente si el producto tiene
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muchos sustitutos, si no esta muy diferenciado, si su costo en bajo, pues estos
factores le dan poder al comprador organizado exigiendo mayor reduccion de
precios, calidad de producto y servicios, lo que conllevara a la reduccién del margen
de ganancia.
En la actualidad, el mercado cuenta con una gran variedad de clientes dispuestos a
consumir diferentes tipos de productos o servicios de acuerdo a sus necesidades y al
sector industrial que pertenezcan, en algunos casos dependiendo el sector estos
clientes se asocian para compartir la plataforma reduciendo costos y cubriendo mas
necesidades mejorando el servicio o producto que entregan a sus clientes finales.
El cliente esta dispuesto a pagar lo que valga el producto o servicio que adquiera
mientras cumpla y cubra las necesidades del mismo, sin importar el tiempo que lo
logre obtener, ademads en el mercado existen una gran variedad de productos
sustitutos por lo que los clientes obtienen un gran poder de negociacion, y en el
sector de TI y Telecomunicaciones tiene una gran variedad de productos para que los
clientes puedan escoger y Belltech no se puede ver ajeno a esta situacion del
mercado actual.
A continuacion, se mencionan algunos factores que muestran el poder de
negociacion de los clientes:
e Numero de compradores frente a cantidad de empresas que ofertan igual
producto o servicio.
Aunque la oferta es limitada y el mercado est4 en crecimiento, la calidad del
servicio ofrecido por Belltech y al ser Partner Platinum de Avaya los
convierte en lideres de mercado.

o Elnivel de dependencia de la empresa con sus canales de distribucion.
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¢ Que tan flexibles son para negociar, en particular frente a industrias con
costos fijos altos.
Belltech ofrece servicios que incrementarian ingresos para las empresas asi
como reducir costos por medio de la tercerizacion de servicios lo cual es una
oferta atractiva para el mercado.
e El volumen de compras que realizan los clientes o usuarios.
Las compras, consultas telefonicas e interaccion con los usuarios via web y
redes sociales hacen que los servicios ofrecidos por Belltech y sus
competidores tengan gran demanda en el mercado.
e Que tan facil es de cambiarse de proveedor para el cliente.
Al trabajar con hardware, asi como con software especializado hace que la
inversion inicial de los usuarios sea alta, por lo que el cambio de marca y/o de
tecnologia es generalmente alto.
De acuerdo a lo sefialado, los clientes no tienen un fuerte poder de negociacion para
con la empresa, debido a que el mercado esté altamente segmentado, no existen
asociaciones que apoyen a los compradores, el mercado esta en crecimiento por lo
que los clientes estan incrementandose, se concluye que la influencia de los clientes

es baja.

5.2.4. Poder de negociacion de los proveedores

Al igual que el anterior poder, en este caso el de los proveedores, su nivel de
atractividad se basa en su nivel de organizacién, a mayor organizacion menor sera el
atractivo. Pues con ello se puede variar precios y cantidades llegando incluso a
establecer fuertes complicaciones para las compaifiias usuarias, hay que tener especial

cuidado si es que no se tienen sustitutos para los insumos esenciales del producto.
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Los proveedores de la empresa Belltech son:

° AVaya AVAYA The Power of We™

e HP @

e IBM
Cada de una de estas marcas tienen convenios con empresas locales previa
evaluacion y requisitos que estds deben cumplir para certificarse o ser nombradas
como CAS (Centro Autorizado de Servicios) o representante oficial de la marca.
Belltech S.A.C. tienen la representacion de todas estas marcas y para el caso de
AVAY A es Partner Platiniun el cual brinda ventajas ante las otras marcas generando
una serie de beneficios para los clientes que adquieren los productos de la marca
AVAYA.

De igual forma el Grupo AVAY A acaba de absorber a la marca Nortel Networks,
como resultado a este proceso su participacion en el mercado se ha multiplicado a ser
unico representante de otra marca en el mundo.

Asicomo AVAY A las otras marcas también tienen convenios con empresas
peruanas brinddndoles beneficios y sean aprovechados por sus representantes en
nuestro mercado local.

En la actualidad con el crecimiento de China ha inducido a la apariciéon de nuevos
potenciales proveedores de equipos de Telecomunicaciones y las grandes marcas se
estan viendo obligadas a trasladar sus plantas hacia esos mercados reduciendo asi en
gran porcentaje sus costos de fabricacion por los bajos costos de mano de obra.

A continuacion, se mencionan algunos factores que deben tomar en cuenta AVAYA
y otros proveedores para no verse amenazados por sus mas cercanos competidores:

e La susceptibilidad de los compradores a los productos sustitutos.
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La calidad ofrecida por Belltech y Avaya hace que el mercado los contacte, al
ser una empresa tecnologica la ventaja de ser Parterns de Avaya es de gran
importancia para los clientes.
e Como estan percibiendo los compradores la diferenciacion de los productos
frente a los demas
Calidad Belltech Avaya
¢ (Que tan accesibles estan los productos sustitutos para el cliente.
Si son accesibles, para clientes que no necesitan la tecnologia actualizada la
competencia ofrece costos mas bajos.
e FElnivel de dificultad para sustituir un producto lider.
Al ser Parterns de Avaya, Belltech depende mucho de esta organizacion, por
lo que al perder mercado Avaya o al ingresar un competidor con el mismo
nivel que Belltech, la empresa podria dejar de ser lider.
e Hay suficiente informacion sobre productos sustitutos.
Los productos sustitutos también provienen de marcas reconocidas en el
mercado, por lo que la informacion es extensa y accesible.
e (Cual es la percepcion de los productos sustitutos frente a los productos
lideres, (calidad).
Avaya, y por lo tanto Belltech, significan la mejor calidad en sistemas de
manejo de call centers y demds servicios ofrecidos.
Esto incrementa el poder de negociacion de los proveedores a ofrecer una mejor
variedad de productos con mas bajos costos incrementando asi sus ingresos y
consiguiendo alianzas estratégicas con otras empresas, pero esto no es bien visto por

empresas como Belltech y AVAY A por que tiene que evaluar sus costos y tratarlos
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de reducir, pero sin generarle perdidas y asi poder mantenerse en el mercado, se

concluye que el poder de negociacion de los proveedores es alto.

5.2.5. Competencia en el mismo sector
Si bien es cierto que para cualquier compania serd de mayor dificultad acceder a un
mercado donde exista un posicionamiento fuerte de los competidores, donde ellos
sean numerosos o donde los costos fijos estén muy elevados, todo ello llevaria a un
constante enfrentamiento y desgaste pues se verian envueltas en guerras de precios y
otros tipos de acciones. Esta rivalidad, por tanto, es la mas fuerte de las cinco fuerzas
de Porter.
En la actualidad en el mercado de Call Center no existen muchas empresas que
brinde un servicio similar a la empresa Belltech S.A.C. por lo que solo vamos a
mencionar las que tienen mayor participacion en el mercado.

e Telefonica del Pert.

e Belltech S.A.C.

e Teletronic.

e Convexus.

e InsideOne.

Interconet.

La competencia es continua y diferencial ya que entre ella tienen una escalada
diferencial en los precios y en calidad de cada uno de servicios y productos que
ofrecen y los mismos clientes confirman que muchas veces el servicio que reciben no
es el mismo del que te cobra X y el de X+3, la calidad de los servicios y productos

que ofrecen estas empresas tienen relacion con los precios que cobran.



99

Las 4 fuerzas anteriores dan como resultado a la rivalidad entre competidores y
depende de muchos factores entre los cuales Belltech debe tomar en cuenta los
siguientes:
e La fortaleza de la competencia.
La competencia es fuerte en el momento de captacion de nuevos clientes, al
ofrecer soluciones mds baratas; sin embargo, en soluciones de TI, la calidad
tanto en productos y servicios es un factor importante que los clientes
consideran.
e La fortaleza de los proveedores.
Los proveedores tienen impacto en el mercado en la medida que mantengan
costos bajos para seguir siendo lideres de mercado.
e [aamenaza de nuevos competidores.
Las barreras de entrada son altas, por lo que la amenaza es baja
e [aamenaza de productos sustitutos.
Es baja
e El crecimiento industrial.
El mercado de Belltech crece de igual manera que del desarrollo de call
centers y tecnologias en telecomunicaciones, por lo que su desarrollo esta
directamente relacionado en el crecimiento de la industria y generacion de
mas usuarios de call centers.
e Qu¢ tan diversos son los competidores.
Los competidores son mayormente empresas ya establecidas en el mercado,
como de las nuevas empresas asiaticas ofreciendo productos a menor precio.
Es importante mencionar, que mientras los competidores estan teniendo mucha

competencia de precio, Belltech tiende a ser una competencia de calidad, por los que
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su precio es mucho mayor a los demas, varios clientes han tenido que migrar a
Belltech, porque siempre haber tenido la solucion necesaria ademas hay
competencias que en la actualidad se alidndose con algunos competidores, ademas de
nuevos competidores que estan ingresando al Pais, consideramos que en esto es una

amenaza que estaremos enfréntanos a un alto poder de negociacion.

5.3. Matriz de Atractividad de cada una de las cinco fuerzas de Porter
Luego de realizar el analisis de las 5 fuerzas de Porter, se realizard la matriz de
Atractividad de cada una de las cinco fuerzas de Porter. Estas han sido divididas
como un No (-), medio y Si (+), donde el significado es el siguiente:

Barreras a la entrada altas = + (favorable a la Atractividad de la industria)
Barreras a la entrada bajas = - (desfavorable a la Atractividad de la industria).

Tabla 9

Amenaza de Productos Sustitutos

No (-) Medio Si (+)

Nivel de atractivo del producto sustituto
para el comprador

Funcionalidad y valor del producto contra el
sustituto

Fidelidad del comprador en base a los costos
y facilidad de cambio de producto

Percepcion del comprador del sustituto
frente al producto y/o servicio lider

Accesibilidad de los productos sustitutos
para el comprador

Existencia de suficientes proveedores de

productos sustitutos en el mercado X

Nota: Barreras de entrada para los productos sustitutos. Fuente elaboracion propia.
Nivel de atractivo del producto sustituto para el comprador: para esta variable
hemos asignado barrera a la entrada baja (-), ya que para el cambio de un producto
sustituto es bastante comprometedor en costo y tiempo, ya que el migrar de una

marca de plataforma por otro siempre tienen a ser riesgoso.
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Funcionalidad y valor del producto contra el sustituto: En esta variable también
se le ha asignado una barrera a la entrada baja (-), ya que el manejo de una nueva
plataforma tiene a tener una curva de aprendizaje, contar con nuevos proveedores,
nuevos repuestos, etc. lo cual genera un riesgo para el cliente, generalmente prefieren
actualizar las plataformas actuales, en la misma marca.

Fidelidad del comprador en base a los costos y facilidad de cambio de producto:
Para esta variable se le ha asignado una barrera media, ya que puede ser posible que
algunas empresas se vayan a una migracion por precio, aunque la calidad sea menor
a lo esperado.

Percepcion del comprador del sustituto frente al producto y/o servicio lider: las
grandes compafiias tienden a evaluar el impacto de los riesgos sobre el costo, estas
empresas tienen a contratar proveedores que les brinde un trabajo de calidad en un
tiempo minimo determinado, por lo generalmente estas empresas buscan a la
compaiia lider del mercado.

Accesibilidad de los productos sustitutos para el comprador: para esta variable
tiene una barrera alta (+) es muy accesible obtener informacion de productos
sustitutos.

Existencia de suficientes proveedores de productos sustitutos en el mercado: en
este caso se le ha asignado una barrera media, ya que existe muchos proveedores de
servicios de los diferentes productos sustitutos.

En conclusion, la amenaza de productos sustitutos es baja ya que, al operar en un
mercado donde la continuidad de operacion de los productos y servicios ofrecidos es
vital, la calidad es un factor importante en la toma de decisiones de las empresas para

contratar servicios de T1.
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Tabla 10

Riesgo por el ingreso de nuevos competidores

No (-) | Medio Si (+)

Ingreso de competidores por bajas barreras de entrada

al sector y su nivel de dificultad X
El logro de economias de escala del cliente por medio

de la competencia X
La no diferenciacion de los productos y valor

adquirido de la marca lider X
Costos para realizar cambio de tecnologia y el monto

de capital para lograr una participacion bajos X

No accesibilidad mediante los canales de distribucion X

Nota: Riesgos por el ingreso de nuevos competidores. Fuente: elaboracion propia
Ingreso de competidores por bajas barreras de entrada al sector y su nivel de
dificultad: para esta variable se le ha asignado una barrera baja (-) ya que el ingreso
de competidores al pais, no es restringido, por lo que podrian llegar otros
proveedores platinium de Avaya al Peru.

El logro de economias de escala del cliente por medio de la competencia: para
esta variable también se le ha considerado una barrera baja (-) el ingreso de nuevos
competidores en el mercado, podria desencadenar una competencia de precio entre
partners platinums.

No accesibilidad mediante los canales de distribucion: en este caso los canales de
distribucion piden ciertas condiciones para las ventas a los competidores, como
contar con ciertas certificaciones del producto.

El riesgo es alto, al ofrecer productos y servicios mas baratos, los nuevos
competidores pueden ingresar rapidamente al mercado; sin embargo, el mal

funcionamiento de sus sistemas o la baja calidad en servicios de soporte, tanto local
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como remotamente hace que Belltech sean la primera opcidn, ya que la calidad de

servicio de sus ingenieros garantiza la funcionalidad de los servicios.

Tabla 11

Poder de negociacion de los compradores

No ()

Medio

Si (+)

Cantidad de empresas que ofertan igual
producto o servicio contra la alta demanda

El nivel de dependencia de la empresa con
sus canales de distribucion

Que tan rigidos son para negociar, en
particular frente a industrias con costos fijos
altos

El volumen de compras que realizan los
clientes o usuarios

Que tan facil es de cambiarse de proveedor
para el cliente

X

Nota: Barreras para la negociacion de los compradores. Fuente: elaboracion propia

Cantidad de empresas que ofertan igual producto o servicio contra la alta

demanda: existen varias empresas en la actualidad que brindan servicio, la mayoria

de ellas son competencia de precio.

El nivel de dependencia de la empresa con sus canales de distribucion: en este

caso para ser comprador de Avaya en unos de sus canales de distribucion, tiene que

ser necesariamente partner de Avaya.

Que tan rigidos son para negociar, en particular frente a industrias con costos

fijos altos: esto es relativo al comprador, si es una empresa que evalua la

probabilidad e impacto en sus riesgos, es claro que buscara tener el menos riesgo

posible, asi tenga que invertir en un mayor costo, en la mayoria de casos es el tipo de

clientes que tienen Belltech.

El volumen de compras que realizan los clientes o usuarios: Belltech se

caracteriza por contar con clientes grandes, por los cuales recibe 6rdenes de compra
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por licenciamiento de cada agente, grandes cantidades de equipo telefonico, entre
otros

Que tan facil es de cambiarse de proveedor para el cliente:

No esta sencillo, en algunos casos, clientes han migrado a proveedores con el fin de
ahorrar costos, sin embargo, han tenido que regresar a Belltech, ya que los impactos
del cambio fueron altos, a falta de ingenieros especializados en el producto y tiempo
de atencion.

En conclusion, la negociacion con los compradores es baja, no existe una cohesion o
agrupacion de compradores a esto se suma que el mercado esta en crecimiento, lo
que genera que mas empresas requieran de los productos y servicios que ofrece
Belltech y, al ofrecer la calidad que representa la marca Avaya, los clientes podran
cubrir sus necesidades siendo respaldados por lideres de mercado, pero no podran
exigir mejoras porque no tienen la suficiente fuerza para lograrlo.

Tabla 12

Poder de negociacion de los proveedores

No () Medio Si (+)

La susceptibilidad de los compradores a los
productos sustitutos

Como estan percibiendo los compradores la
diferenciacion de los productos frente a los X
demas

Accesibilidad de productos sustitutos para el
cliente

Nivel de dificultad para sustituir un producto
lider X

Suficiente informacion sobre productos
sustitutos

Percepcion de los productos sustitutos frente

a los productos lideres, (calidad) X

Nota: Barreras para la negociacion de los proveedores. Fuente: elaboracion propia
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La susceptibilidad de los compradores a los productos sustitutos: en este caso la
asignacion de una barrera media ya que la inversion de un cambio de producto en
una empresa pequefia no es tan alta como podria ser en un Banco con mas de 1000
agentes, por lo que la evaluacion seria mayor, sin embargo, siempre esta susceptible
a una evaluacion con los proveedores.

Como estan percibiendo los compradores la diferenciacion de los productos
frente a los demas:

Accesibilidad de productos sustitutos para el cliente: el proveedor tiene la
accesibilidad del producto de acuerdo a su marca, y facilitarselo al cliente.

Nivel de dificultad para sustituir un producto lider: no todo producto es eterno,
algunas empresas evaltian el cambio de sustituir un producto o de actualizarlo, siendo
este ultimo el mas comun.

Suficiente informacion sobre productos sustitutos: existe mucha informacion y
proveedores de productos sustitutos, se encuentra Cisco, Samsung, Panasonic,
Alcatel, entre otras.

Percepcion de los productos sustitutos frente a los productos lideres, (Calidad):
definitivamente Avaya es un producto muy conocido y bastante confiable en
referencia a los demas productos, no solo por contar con diferentes funcionalidades
sino, ademas de soportar alto trafico de llamadas a comparacion de los demas
productos.

En conclusion, el nivel de negociacion de los proveedores es alto, al contar la
empresa con el mayor proveedor mundial de este rubro y optar por la recomendacion
y los clientes asignados, al ofrecer representaciones con empresas ya establecidas, el

costo de cambio de tecnologia es alto; también existen las empresas de procedencia



106

China que, como ya se explico anteriormente, ofrecen productos y servicios con
precios asequibles los cuales pueden parecer atractivos para los clientes.

Tabla 13

Competencia en el mismo sector

No (-) Medio Si (+)
La fortaleza de la competencia X
La fortaleza de los proveedores X
La amenaza de nuevos competidores X
La amenaza de productos sustitutos X
El crecimiento industrial X
Qué tan diversos son los competidores X

Nota: Competencias en el mismo sector. Fuente: elaboracion propia

La competencia es alta mientras sea entre empresas que ya se encuentran
establecidas en el sector, hay mas dificultad para que las empresas nuevas puedan
ingresar al mercado; aun asi, la calidad es mas valorada que el precio.

Una vez que se ha realizado la matriz de cada una de las fuerzas de Porter, se
procede a la Evaluacion global de la industria, indicando el grado de atractividad de

la industria como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 14
Matriz de Atractividad de las 5 Fuerzas de Porter
Atractividad
oo Concepto
Factores competitivos Des | vioderad | Favorabl P
favorabl
0 e
e
Los clientes se
encuentran fidelizados
Amenaza de Productos < con ciertas marcas, para
Sustitutos ellos es una decision
dura pensar en cambiar
de marcas
Riesgo por el ingreso de < Existe posibilidad de
nuevos competidores ingreso de competidores.
Belltech se caracteriza
Poder de negociacion de < por ser una empresa de
los compradores. calidad, el precio es mas
alta que su competencia.
Poder de negociacion de X Dependencia de los
los proveedores proveedores.
Competencia en el mismo .
P X Competencia Alta
sector
., Es una industria
Evaluacion General X una meust
atractiva Alta

Nota: Adaptado de las 5 fuerzas de Porter, elaboracion propia.

El Resultado de la evaluacion final que se ha obtenido es favorable para una industria
atractiva bastantemente alta. El mercado de Call center sigue creciendo, al igual que
los competidores de Belltech, pero ser una empresa que se ha caracterizado por
brindar a sus clientes confianza por su calidad en sus servicios, les da una ventaja

que ellos deben de aprovechar.

5.4. Analisis del Grado de Atractividad de la industria
De acuerdo a los resultados obtenidos referente a la matriz de Atractividad, la

posicion de Belltech se encuentra en una industria atractiva alta. Esto quiere decir
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que las estrategias que resultan mas adecuadas de acuerdo a la matriz de Atractividad
son:

e Invertir para crecer sin perder la rentabilidad.

e Esforzarse en mantener puntos fuertes.
Las variables mostradas en los cuadros anteriores confirman lo atractivo que se
muestra el ofrecer estos productos y servicios para la implementacién de Call Center
en los diferentes sectores que necesitan adquirir o consumir el producto en su
totalidad o solo una parte de ello.
El resultado final muestra que este sector tiene un grado de atractividad alto, lo cual
significa que es atractivo para empresas que buscan incrementar sus ventas o quieran
obtener un segmento del mercado, puesto que las fuerzas externas ejercen un alto

nivel de presion sobre posibles nuevos competidores.
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5.5. Matriz de Perfil Competitivo - MPC

Para preparar una matriz de perfil competitivo MPC se requiere escoger factores
claves de éxito o variables especificas que demostraran el grado de amenaza que
tienen cada uno de los mas cercanos competidores que se encuentran en el mercado
local.

Las variables escogidas se muestran en la tabla 15.

Tabla 15
Variables De La Matriz De Perfil Competitivo

Variables Grado de Ponderacion

Variedad de Productos 0.15
Calidad de los Productos 0.1

Tecnologia 0.2

Experiencia 0.15
Competitividad de Precios 0.02
Participacion en el Mercado 0.05
Posicion Financiera 0.1

Servicio al Cliente 0.08
Comercio Electrénico 0.07
Estructura de la organizacion 0.08

Nota: Variables de la industria de centros de contacto. Adaptado de David, F. (2013). Conceptos de
administracion estratégica. México: Pearson Educacion.

MPC de la Empresa Belltech S.A.C.

A continuacion, se muestra en la tabla 16 la evaluacion de las cinco empresas que
tienen mayor participacion en el mercado de telecomunicaciones en el Peru.

En la tabla 17 la comparativa con los dos mas cercanos competidores del mercado
que lidera Belltech.

Valores de la tabla de acuerdo a la importancia catalogada por la empresa. (Menos
importantes 0.00 — 1.00 mas importantes)



Tabla 16
Comparativa Entre Empresas Del Mercado De Call Centers

Grado d Belltech S.A.C. Telefonica del Telectronic Convexus InsideOne Interconet
Variables Ponl;;‘er(;cign Calif. Punt. Calif?eni’unt. Calif. Punt. Calif. Punt. Calif. Punt. Calif. Punt.
Variedad de Productos 0.15 3 0.45 4 0.6 2 0.3 2 0.3 2 0.3 2 0.3
Calidad de los Productos 0.1 3 0.3 2 0.2 2 0.2 2 0.2 2 0.2 1 0.1
Tecnologia 02 4 0.8 4 0.8 2 0.4 2 0.4 2 0.4 1 0.2
Experiencia 0.15 4 0.6 2 0.3 3 0.45 3 0.45 3 0.45 2 0.3
Competitividad de Precios 0.02 3 0.06 3 0.06 3 0.06 3 0.06 3 0.06 2 0.04
Participacion en el Mercado 0.05 4 0.2 4 0.2 2 0.1 2 0.1 1 0.05 2 0.1
Posicion Financiera 0.1 4 0.4 4 0.4 3 0.3 1 0.1 1 0.1 2 0.2
Servicio al Cliente 0.08 3 0.24 4 0.32 3 0.24 2 0.16 2 0.16 2 0.16
Comercio Electrénico 0.07 3 0.21 4 0.28 2 0.14 2 0.14 2 0.14 2 0.14
Estructura de la 3 0.24 4 0.32 3 0.24 2 0.16 2 0.16 2 0.16
organizacion 0.08
Total 1 3.5 3.48 2.43 2.07 2.02 1.7

Nota: Variables de la industria de centros de contacto. Adaptado de David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México: Pearson Educacion.
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Tabla 17
Comparativa De Las 3 Empresas Lideres Del Mercado

Belltech S.A.C. Telefonica del Peru Telectronic
Variables Grado de
Ponderacion Calif. Punt. Calif. Punt. Calif. Punt.
Variedad de Productos 0.15 3 0.45 4 0.6 2 0.3
Calidad de los Productos 0.1 3 0.3 2 0.2 2 0.2
Tecnologia 0.2 4 0.8 4 0.8 2 0.4
Experiencia 0.15 4 0.6 2 0.3 3 0.45
Competitividad de Precios 0.02 3 0.06 3 0.06 3 0.06
Participacion en el Mercado 0.05 4 0.2 4 0.2 2 0.1
Posicion Financiera 0.1 4 0.4 4 0.4 3 0.3
Servicio al Cliente 0.08 3 0.24 4 0.32 3 0.24
Comercio Electrénico 0.07 3 0.21 4 0.28 2 0.14
Estructura de la organizacion 0.08 3 0.24 4 0.32 3 0.24
3.5 3.48 2.43
Total 1

Nota: Variables de la industria de centros de contacto. Adaptado de David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México: Pearson Educacion.
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La variedad de productos se refiere a la cantidad de opciones que se tienen ofertadas
la cual es clave para el mercado tecnoldgico, para Belltech, siendo representantes de
la marca Avaya, cuentan con una gama de productos segun la disponibilidad de esta
y algunos proveedores mas pequenos.

La calidad de productos y/o servicios es también un factor importante en el sector
tecnoldgico y en el caso de Belltech, éste tiene equipo y personal capacitados para
satisfacer las demandas del mercado.

Al ofrecer tecnologia mas actualizada y eficiente en el mercado se podran captar mas
clientes, en este caso, Avaya es uno de los lideres en este tipo de tecnologias.
Mientras mas experiencia tengan las empresas de sector estaran mejor preparadas
para afrontar situaciones, Belltech es una empresa fundada en Chile, la cual tiene 17
afnos de funcionamiento y 13 afios de presencia en el Peru.

Los niveles de precios en economias en crecimiento en el sector tecnologico
dependen en su gran mayoria de la calidad de productos y servicios que ofertan.

La participacion de mercado depende de que sistemas estén usando los clientes y que
tan atractiva sea la empresa para ellos, en el caso de Belltech, representante de
Avaya, cuenta con el prestigio de la marca y agrega valor dando el servicio esperado.
Belltech cuenta con una posicion financiera solida debido al crecimiento sostenido
que tiene la empresa durante los ultimos afios.

El servicio al cliente de Belltech es reflejado en los altos ingresos que observamos en
la empresa y sus altos niveles de fidelidad con los clientes.

Al tener su central en el extranjero, y dar soporte just in time, el comercio electronico
en la empresa es parte esencial del proceso operativo por lo cual Belltech trata de

mantener que el flujo de informacion se dé sin problemas.
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Belltech cuenta con una estructura organizacional tradicional la cual puede, en
ocasiones, hacer que la informacion tarde en llegar a ciertas areas interesadas.

Con la informacioén obtenida se puede afirmar que Telefonica del Perti es el
competidor con mas amenazas para Belltech.

La MPC da como resultado informacion mas valiosa en varios sentidos, por ejemplo,
demuestra la posicion de Belltech ante tu competencia mas cercana que es Telefonica

y sus otros competidores.

Tabla 18
Posicion Competitiva de las Empresas.

Empresa Valor
Belltech S.A.C. 35
Telefonica del Peru 3.48
Teletronic 2.43
InsideOne 2.07
Convexus 2.02
Interconet 1.7

Nota: Tabla comparativa de competidores. Fuente: elaboracion propia.

Con los resultados totales es posible confirmar que Belltech est4 por encima de todos
sus competidores con un valor de 3.5 y el mas cercano competidor es TDP con un
puntaje de 3.48, en tercer lugar, estd ubicado la empresa Teletronic con 2.43, seguida
muy de cerca con 2.07 puntos InsideOne, en la cuarta ubicacion estd Convexus con

2.02 y en tltima posicion se sittia Interconet con 1.07.



Capitulo VI.

6. Analisis Interno

6.1. Descripcion de las actividades de la cadena de valor de la empresa:

Las actividades de la cadena de valor de la empresa Belltech son las siguientes:

Logistica interna, Operaciones, Logistica externa, Mercadotecnia, Servicios,

Adquisiciones, Recursos Humanos, Tecnologia, Infraestructura.

Actividades
de apoyo

Figura 11. Cadena de Valor. Tomado de Vizcarra Proyectos (2015).
http://vizcarraproyectos.com/web/cadena-de-valor/
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Infraestructura de la empresa

[ |
(Gestion de recursos humanos

Dase;lrmlln de I:ecnn;lngIa

Aprovisionamiento \
|
I
I
I
Logistica Logiptica | Marketing y Sewvicio
interna fpamckee extérna ventas alcliente / <=
I
I
I
| |
Actividades primarias
I
- T -

Actividades da valor nnstream

Actividades Primarias

Logistica interna

El 4rea de logistica interna, se encarga de mantener al dia el stock de todos los

productos que se mantiene en contrato con nuestros clientes, los cuales son

| Actividades de valor downstream

requeridos ante una falla de hardware presentado en los diferentes incidentes y que

estan cubiertos para una solucion inmediata, ademas de informar y alertar la falta de
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equipos que se tiene en el almacén, adicionalmente es la encargada del envi6 de los
equipos a los clientes por cada uno de los proyectos. En algunos casos esta
informacion no llega al area de Operaciones que desconoce en el momento que
puede iniciar sus coordinaciones de implementacion.

Operaciones

El area de Operaciones cuenta con los gerentes de Proyectos, los cuales estan
preparados para participar y dar seguimiento a los proyectos, una vez se haya
realizado la venta hasta la culminacion del proyecto con la firma del acta de
aceptacion por parte del cliente, es necesario contar con la participacion del area de
implementacion, quienes realizan la instalacion y programacion del servicio y
posterior al monitoreo de cada uno de los proyectos, hasta el cierre y conformidad
del cliente, en esta area se ha encontrado, que no se estd cumpliendo con el soporte y
mantenimiento establecido en algunos contratos, de la misma manera tampoco se
esta cumpliendo con informar la culminacion de un contrato de mantenimiento y asi
no generar un cobro indebido al cliente, por la desinformacion entre las areas.
Logistica Externa

La empresa cuenta con personal experimentado, en la compra e importacion de las
plataformas de Call Center, al ser los Partner Platinum de los fabricantes requeridos
para dichas plataformas, se cuenta con descuentos en sus productos y la ventaja de
poder comprar directamente al fabricante y no a los distribuidores, esto hace que la
empresa Belltech cuente con gastos menores a sus competidores y ademas se
entreguen los productos en los plazos establecidos. También es la encargada de
gestionar los tramites requeridos con aduana, en esta parte muchas veces algunas
areas comprometidas, desconocen la llegada de los equipos en Peru. Por lo que es

necesario mantener mayor comunicacion con los demas implicados.
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Ventas

Se tiene un equipo de ventas dedicado a lograr nuevas oportunidades de negocios
requeridos por los clientes para modernizar sus plataformas, en esta area de la misma
manera que operaciones, se tiene personal altamente calificado en cada uno de los
productos que Belltech ofrece a sus clientes, cabe mencionar que una ventaja de que
ellos sean Partner Platinum de Avaya, es que los negocios regionales realizados por
Avaya, son transferidos a sus principales Partner de cada uno de los paises donde se
ubique el negocio, esto es una ventaja inmejorable para Belltech.

Servicio al cliente

Esta actividad del negocio es de mucha importancia, precisamente porque es el Core
del negocio por lo que es muy necesario que los empleados de la empresa estén
capacitados y certificados en los productos que la compatfiia comercializa, si bien se
conoce que Belltech es una empresa que cuenta con los mejores ingenieros
capacitados que tiene el mercado, existen algunas falencias ajenas al personal, como
es por ejemplo, algunos empleados de la empresa desconocen que empresas
mantienen contrato de soporte y mantenimiento, y a la vez, cuando finaliza cada una
de ellas, o hasta donde esta comprometido el alcance de los proyectos que se
encuentran en plena implementacion, se ha visto casos en el que se brinda soporte a
algunas empresas que no cuentan con contrato con Belltech Peru, esto es debido a
que aln falta una mayor comunicacion entre las diferentes areas.

Actividades de Apoyo:

Recursos Humanos

Las actividades de Recursos humanos son asumidas por la gerencia administrativa, la
cual se encarga del reclutamiento y seleccion de las nuevas vacantes que la compaifiia

requiere, ademas de inducirlos a las funciones que la compaiiia necesita, también se
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encarga de mantener al personal clave y las capacitaciones necesarias para mantener
los grados de Partner Platinum de Avaya. Realiza la funcion de las remuneraciones y
se generan diferentes actividades con el fin de mantener la motivacion y un buen
clima laboral de la compaiiia. Ademas de promover a los empleados que realicen
actividades mas de lo esperado, premiandolos como Bellestrella, que es una
modalidad regional, en donde los nombrados obtienen un presente o premio.
Creemos que es necesario poner mas énfasis en esta area, y verificar el estado que
cada empleado tiene referente a sus actividades y su pensamiento con relacion al
clima laboral que existe en la compaiiia,

Infraestructura de la empresa

La empresa cuenta con una Oficina en el edificio Chronos en Santiago de Surco, esta
es propiedad alquilada, se encuentra distribuida en diferentes tipos de oficinas para
que cada empleado tenga un espacio adecuado a sus funciones ademas de ellos, todos
cuentan con el equipo necesario como una laptop como parte de herramienta de
trabajo, al igual que sus Smartphone, para mantenerse conectado las 24 horas a sus
emails, y asi estar informados de cada oportunidad y poder dar soporte a todos los
clientes. Ademas, se cuenta con un laboratorio donde se realizan pruebas previas a
cualquier modificacion de las plataformas en produccion de sus clientes y que
también sirve como demostracion.

Tecnologia

El Core de la compafiia es brindar precisamente la solucion tecnoldgica de tltima
generacion en el mercado, por ello cuenta con las ventas de productos que los
fabricantes mantienen en sus Ultimas versiones, capaces de brindar mejor tecnologia
a los clientes. Es importante estar siempre preparados y actualizados, por ello

Belltech tiene cada afio un plan de capacitacion para sus empleados, ya que las
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versiones de los productos constantemente van variando y estos vienen con nuevas
funcionalidades que hacen una plataforma mas robusta y mas atractiva para el
mercado.

Adquisiciones

En la funcion de adquisiciones, se cuenta con grandes descuentos, de los fabricantes
por contar con las acreditaciones en la mayoria de los productos, por ello, se tiene
una mayor facilidad de tiempo en la importacion de las plataformas requeridas en las
implementaciones de los Call center ademas de contar con personal experto en el
tema de importacion y desaduanaje. El inconveniente es que la informacion deberia
compartirse con los principales participantes del proyecto, y conocer las fechas

aproximadas de llegada de los equipos.

6.2. Indicadores de cada una de las actividades de la cadena de valor
e Mantenimiento del liderazgo en el mercado nacional
e Incremento de conocimientos en un 30% con respecto al afio 2014.
¢ Nivel de personal capacitado logrado a un 40% del total de la empresa.
e Mantener en la lista de clientes actualizados 100%.
e E190% de las plataformas de versiones anteriores de Avaya han sido
cubiertas.
e Se cumplio al 100% con el plan de bonos por desempefio y certificacion.

e Fidelizacion de empleados al 100%.
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6.3. Benchmarking y comparacion con los lideres de la industria de cada una de
las Actividades de la cadena de valor.

Tabla 19
Comparativa de Empresas de Call Center en el Peru

Empresa

Area Belltech Telefonica

S.A.C. del Perti Teletronic Convexus InsideOne Interconet

Logistica 4 5 3 3 3 2
Interna

Operaciones 3 3 3 3 3 2
Logistica 5 5 4 4 4 4
Externa

Marketing y 4 5 3 3 4 3
Ventas

Servicio al 4 3 4 4 3 3
Cliente

Nota: Elaboracion propia. Comparativa de empresas valoradas por su rendimiento por area.
De acuerdo a la tabla 19, se ha definido una categoria del 1 al 5 para realizar las
comparaciones de los lideres de la industria en el Perti donde cada puntacion
equivale a lo siguiente:

e 5=_Laempresa estd en la capacidad de responder al 100% al cliente.

4 = La capacidad de la empresa se encuentra a un 80%, tanto de su stock
como de su respuesta a los clientes.
e 3 =La capacidad de la empresa se encuentra en un 50%, tanto de su stock, y
soporte al cliente.
e 2 =La capacidad de la empresa depende de otros para lograr dar solucion a
los requerimientos del cliente.
e 1 =La capacidad de la empresa se encuentra en deficiencia ya que no puede
dar respuesta inmediata al cliente.
Los datos han sido recogidos de las encuestas realizadas a los trabajadores de la

empresa Belltech S.A., y la puntuacion colocada a los competidores se ha recogido
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de la percepcion que tienen tanto, trabajadores de Belltech, expertos en el negocio y
de la competencia misma (entrevistas).

Si bien es cierto que se ha visto afectados algunos contratos de soporte y
mantenimiento por falta de comunicacion interna de la compaiia y un seguimiento
adecuado a dichos contratos, este aun mantiene un mayor porcentaje en servicio al
cliente, por su buena capacidad y conocimiento de sus ingenieros certificados y su
respuesta ante una emergencia, la mayoria de sus competencias, no tienen esa
capacidad, no todos sus ingenieros llevan capacitaciones en otros paises, y no todos
tienen certificaciones del producto, igualmente es uno de los puntos que Belltech

tiene que corregir para una mejor perspectiva del cliente.

6.4. Determinar las competencias de la empresa
Las principales competencias identificadas en la compaifiia y son necesarias para el
soporte y crecimiento interno de la empresa son:
e Flexibilidad y resiliencia
e C(Creatividad e innovacion
e Lealtad y sentido de pertenencia
e Enfocados en el cliente
e Trabajo en equipo
e Compromiso
e Tolerancia a la presion
Las competencias fueron identificadas con los resultados obtenidos después de

evaluar las matrices EFE y EFI.



6.5. Identificacion y determinacion de las ventajas competitivas de la empresa

Tabla 20
Ventajas Competitivas de la Empresa
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N° TITULO DEFINICION A B C D
Es la capacidad para enfrentarse con . .
ot 1 . . Tiene cierta
flexibilidad y versatilidad a situaciones . . .
. . Se muestra abierto a dificultad para Con frecuencia
nuevas y para aceptar los cambios de ~ Posee una alta capacidad . : )
.. . . . enfrentar situaciones enfrentar tiene problemas
forma positiva y constructiva. Se para enfrentar situaciones .. o
o . P : . . distintas o las que no  situaciones que les para adaptarse a
Flexibilidad y identifico esta competencia porque los cambiantes e innovadoras, .
S . . : estaban son desconocidas.
resiliencia trabajadores del estudio de arquitectos

conjugando con gran
dominio la estabilidad y la
versatilidad.

acostumbradas dentro
de su rutina de
trabajo.

deben aceptar y adaptarse a los
cambios, teniendo en cuenta que la
empresa se encuentra en una etapa de
crecimiento.

situaciones
cambiantes que
el trabajo le
exige

Logra adaptarse de
manera lenta a los
cambios que se
pudiesen suscitar.

Propone y encuentra
formas nuevas y eficaces de
hacer las cosas. Es
recursivo, innovador y
practico. Busca nuevas
alternativas de solucion y
se arriesga a romper los
esquemas tradicionales. A
fin de satisfacer las
expectativas y necesidades
de los clientes.

Propone ideas
creativas cuando las
tradicionales no son

aplicables a su

trabajo. Tiende a
realizar cambios que
no rompan por
completo los
esquemas habituales
de su trabajo.

Es la habilidad que deben poseer los
trabajadores de para presentar
recursos, ideas y métodos novedosos y
concretarlos en acciones. Cada uno de
los trabajadores debe ser capaz de
innovar en el disefio de cada una de las
obras.

Creatividad e
innovacion

Tiende a utilizar
soluciones que le
sirvieron para
resolver una

Es el tipico
trabajador que
solo atina hacer

. - . lo que se le
situacion anterior .
. . ordene sin
sin evaluar si se ) .
) cuestionar ni ver
pueden aplicar
} la forma de
exitosamente a la ODONET NUEVAS
actual. Prefiere no prop
ideas para

tomar riesgos en

> hacerlo mas
cuanto a métodos
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N° TITULO DEFINICION A B C D
para resolver su efectivo y
trabajo. Se rige por seguro.
ideas y patrones
conductuales
tradiciones.

Se refiere a la identificacion de cada
trabajador con la organizacion. Implica
conocer los valores y elementos
culturales de la empresa, asumirlos,
defenderlos y promulgarlos como si
fueran propios. Se refiere a la

Conoce los elementos que
conforman la cultura de la
empresa: simbolos, valores;
y los promulga como
propios. El trabajador

Lealtad y . . . defiende los intereses de la
. disposicion que tenga el trabajador
3 sentido de : empresa, estando dentro y
. para defender los intereses de la
pertenencia fuera de ella, durante y

empresa en ocasiones en que éstos se
vean amenazados. Implica también el
dar prioridad a los intereses
organizacionales y comprometerse a la
consecucion
de los mismos.

fuera de la jornada laboral.
Da prioridad a las metas
finales de la empresa y
participa con esfuerzo e

iniciativa para alcanzarlas.

Conoce los simbolos
y valores de la
empresa. Usualmente
los promulga y
defiende, mas no
demuestra una fuerte
iniciativa por ello.
Tiene nocion de la
meta final a la que
desea llegar la
empresa, y en ciertas
ocasiones muestra
una participacion
activa para llegar a
ella.

Demuestra un
escaso
conocimiento del
simbolo de la
empresa, como No conoce ni se
también tiene escaso  interesa por

conocimiento sobre conocer el
sus costumbres y significado del
valores. Podria simbolo y
considerar valores de la
pertinente anteponer empresa.

sus intereses
personales a los

intereses de la

organizacion.
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TITULO DEFINICION A

B
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Sus acciones estan dirigidas
a comprender y satisfacer a

Es la disposicion para realizar el los clientes. Busca explorar
trabajo con base en el conocimiento de las necesidades e
las necesidades y expectativas de los  inquietudes de cada cliente,
clientes. Implica preocuparse por brindando un trato
Enfocados en entender las necesidades de los personalizado que
el cliente clientes y dar solucién a sus demuestra interés en cada
problemas; asi como realizar esfuerzos uno de los mismos.
adicionales con el fin de exceder sus Considera la plena
expectativas y mejorar su calidad de satisfaccion del cliente
vida. como un criterio esencial

para la planificacion de
futuras actividades.

Busca explorar las
necesidades e
inquietudes de cada
cliente al maximo en
la medida que ello
resulte esencial para
la elaboracion de una
tarea. Trata de
establecer criterios
que le permitan
evaluar las
necesidades y niveles
de satisfaccion de los
clientes de forma
general, sin enfatizar
en relacion a la
atencion
personalizada a los
mismos.

Explora las
necesidades e
inquietudes de cada
cliente en la medida
que ello resulte
estrictamente
necesario. Evaluara
los niveles de
satisfaccion de los
clientes utilizando
los criterios
minimos para
ejecutar su trabajo.

Se limita a
cumplir con el
protocolo de
atencion al
cliente sin
profundizar en
una
investigacion
por satisfacer
sus necesidades.

Es la capacidad del trabajador para Logra un alto nivel de

establecer relaciones con sus desempefio, articulando sus

compaieros a fin de que cada uno propias funciones con las
Trabajo en  pueda desempefiar las funciones de su funciones de sus

equipo cargo articulando las metas que le compaifieros de equipo.
competen alcanzar con las metas de Demuestra una fuerte

sus compaiieros de trabajo y la meta  preocupacion por conseguir

final de la organizacion. Implica los objetivos de su cargo y

Esté al servicio de las
necesidades de sus
compaiieros y del
Departamento
siempre y los casos
cumplen con la parte
del trabajo que le toca
desempenar. cuando

Eventualmente
apoya a sus
compaiieros en el
desarrollo de sus
trabajos. Con
frecuencia antepone
sus objetivos
personales, pero si

Demuestra una
escasa
colaboracion
para con el
trabajo de sus
compareros.
Sélo apoya al
resto del equipo
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N° TITULO DEFINICION A B C D
establecer relaciones de cooperaciony  por qué sus compafieros se le solicite y en se ejerce alguna cuando es
preocupacion no solo por las propias  consigan los suyos, para asi todos presion sobre ¢ obligado a ello o
responsabilidades sino también por las  poder llegar a una meta podria colaborar en  cuando ve que,
del resto del equipo de trabajo. Es la comin. Demuestra un la consecucion de  de lo contrario,
capacidad de trabajar con otros para fuerte sentido de una meta comin.  su permanencia
conseguir metas comunes. colaboracion para con sus en la empresa
compafieros. estaria en
peligro.
Eventualmente Demuestra una
escasa
Demuestra un alto apoya a sus 1 colaboracion
Es la capacidad del individuo para compromiso en el ilompanleiro(si ene para con el
tomar conciencia de la importancia ~ desarrollo de su trabajo, el Su desempefio iiggego: Ceoilus trabajo de sus
que tiene el cumplir con el desarrollo cual se caracteriza por alcanza los estandares frecuencia ;.mte e compaiieros.
de su trabajo dentro del plazo que se le cumplir con elevados de calidad requeridos sus obje '[iVOI; Solo apoya al
6 Compromiso ha estlpu!ado. Dicho traba]g .debe ser estandares de calidad, sin exceder Io personales, pero si resto del equipo
asumido con responsabilidad, llegando a superar las establecido se ejerce ;lguna cuando es
poniendo el mayor esfuerzo para expectativas de los clientes. liend 1 41 sobre 61 obligado a ello o
lograr un producto con un alto estindar Cumple responsablemente curilp 'endo cgn 08 prgsrlm(li SODIE © cuando ve que,
de calidad que satisfaga y supere las con realizar su trabajo plazos exigldos. podria §mostrar de lo contrario,
expectativas de los clientes. dentro de los plazos clerta mniclativa para su permanencia
. colaborar en la
establecidos. en la empresa

consecucion de una

, estaria en
meta comun.

peligro.




NO

TITULO DEFINICION A
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B C D

Alcanza los objetivos
previstos en situaciones de
presion de tiempo,
oposicion y diversidad. Su
desempeftio es alto en
situaciones de mucha
exigencia. Puede priorizar
las demandas con facilidad
en contextos de mucha
presion.

Capacidad de continuar actuando
eficazmente aiin en situaciones de
presion de tiempo, oposiciones y
diversidad. Es la facultad de responder
y trabajar con alto desempefio en
situaciones de mucha exigencia.

Tolerancia a la
presion

Su desempetio
es mas bajo en
situaciones de
mucha
exigencia. Le es
dificil priorizar
las demandas en
estas
situaciones.

Alcanza los objetivos
aunque esté
presionado por el
tiempo y su
desempefio es
usualmente bueno en
situaciones de
exigencia.

Su desempeiio se ve
menguado en
situaciones de

presion de tiempo,
oposicion y
diversidad.

Nota: Cuadro de competencias, definicion y niveles de logro. Adaptado de “Diccionario de Competencias Genéricas y Especificas”, Servicio de Inspeccion Educativa -

Delegacion de Sevilla (2015). http://redes-

cepalcala.org/inspector/DOCUMENTOS%20Y %20LIBROS/COMPETENCIAS/DICCIONARIO%20DE%20COMPETENCIAS.pdf
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6.6. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos EFI

Tabla 21
Matriz de Evaluacion EFI

Fortalezas Valor Calificacion Valor ponderado
Ser ,Partner Platinum de Avaya en 0.12 4 0.48
Peru
Personal con mucha experiencia en la 011 3 0.33
venta de productos de tecnologia
Se cuenta con un ambiente de
g . 0.1 3 0.3

demostracion para los clientes
Persopal técnico altamente 016 4 0.64
capacitado
Debilidades
Poco conocimiento de los diferentes

o 0.11 1 0.11
procesos en la organizacion
Falta de seguimiento de clientes por 0.06 ) 0.12
buscar nuevos prospectos de Negocio
Fal‘Fa de Stock productos Avaya 0.03 1 0.03
antiguos
Faltjd de especialistas técnicos 0.03 1 0.03
certificados en el mercado
Falta de liderazgo de parte de

. 0.1 1 0.1
Gerencia General
No existe MOF en la compania 0.06 1 0.06
NQ e)‘ﬂste ahnear’mento entre los 012 ) 0.24
objetivos de las areas
1 2.44

Nota: Adaptado de David, F.R. Conceptos de Administracion Estratégica.
Elaboracion propia

Ser Partner Platiniun de Avaya en Peru. Ya que cuentan con el prestigio de la

marca y trayectoria de la compaiiia.
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Personal con mucha experiencia en la venta de productos de tecnologia, ya que
el personal de ventas pasa por etapas para llegar a esta posicion.

Se cuenta con un ambiente de demostracién para los clientes, en donde se simula
la experiencia que ellos podrian tener con el servicio de Belltech.

Personal técnico altamente capacitado, Belltech cuenta con un plan de
capacitacion segun la linea de carrera del colaborador y las evaluaciones de
desempertio realizadas anualmente.

Poco conocimiento de los diferentes procesos en la organizacion, las areas no
estan interconectadas en términos de procesos lo cual obstruye el flujo de
informacion eficiente en toda la empresa.

Falta de seguimiento de clientes por buscar nuevos prospectos de Negocio,
Belltech esta enfocado en obtener nuevos clientes, y esta generando un vacio en el
seguimiento y control con los clientes actuales, que se mantienen dentro de un
contrato de servicio de mantenimiento, generando una deficiencia, que no ha sido
controlada aun por la falta de comunicacion entre areas internas.

Falta de Stock productos Avaya antiguos, para poder satisfacer la demanda de
repuestos para los sistemas ya instalados y en funcionamiento y no ofertar nuevos
sistemas que algunos de sus clientes no podrian costear.

Falta de especialistas técnicos certificados en el mercado, localmente no hay
muchos profesionales especializados en los productos que se ofrecen ya que cada
marca tiene un sistema de funcionamiento diferente, lo cual hace que Belltech deba
capacitar a sus colaboradores.

Falta de liderazgo de parte de la Gerencia General, existes conflictos internos en
donde la gerencia deja pasar por alto, estos conflictos pueden ser parte del negocio

como también la falta de consideracion entre los colaboradores, puesto que, la falta
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de respecto se ha convertido parte de del clima laboral, afectando a algunos
trabajadores, lo que conlleva a que algunos migren a otras compainias,
desperdiciando potencial e inversion sobre personal capacitado.

No existe Manual de organizaciéon y funciones (MOF), es importante que se defina
un MOF en la compatiia ya que la falta de este manual conlleva a que algunos
trabajadores desconozcan los limites de sus funciones y asi no se repliquen algunas
actividades.

No existe alineamiento entre los objetivos de las Areas, Las 4reas trabajan de
manera independiente, sin mantenerse el objetivo principal de la compaiiia,
generando en algunos casos algunas incidentes en los negocios por la falta de
integracion de ellas.

Dentro del analisis EFI, se ha asignado valor en un rango de 0.0 (sin importancia) a
1.0 (Muy importante). Los puntos asignados a cada uno de nuestras Fortalezas y
debilidades corresponden a la comparacion de la industria de la empresa.
Adicionalmente se ha asignado una clasificacion de uno a cuatro a cada clasificacion
para indicar si dicho factor representa una debilidad mayor (clasificacion de uno),
una debilidad menor (clasificacion de dos), una fortaleza menor (clasificacion de
tres) o una fortaleza mayor (clasificacion de cuatro). Las fortalezas deben recibir una
clasificacion de cuatro o tres y las debilidades deben recibir una clasificacion de uno
o dos.

Se han incluido los factores principales para la matriz EFI, donde la ponderacion da
como resultado 2.44 mostrando que la empresa se encuentra débil internamente por

estar debajo del promedio 2.5.
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Capitulo VIIL.

7. Formulacion De Los Objetivos Y Disefio De Las Estrategias
En los capitulos anteriores de desarrollaron los andlisis internos y externos de
Belltech S.A.C. y se obtuvieron matrices EFE EFI y MPC, dentro del proceso
estratégico, a esas labores se conocen “etapas de insumos”, en la cual se recopila
informacion necesaria para plantear estrategias.
En el presente capitulo se va a desarrollar una fase llamada “etapa de adecuacion” la
cual consiste en la generacion de estrategias alternativas a través de diversas técnicas
y matrices como Océano Azul, FODA, PEYEA, matriz externa e interna, Boston
Consulting Group (BCG) y la Gran Estrategia. Adicionalmente se plantean y

analizan los objetivos estratégicos.

7.1. Alcance y Planteamiento de los Objetivos Estratégicos

Se considera que en el Pert hasta el afio 2017 se mantendra una estabilidad politica y
social, generando un crecimiento econdmico continiio por encima del 4% anual.
(MEEF, 2015)

Los objetivos estratégicos estan orientados a las 3 areas administrativas de Belltech
sede Pert1 y obtener un resultado deseado a un plazo no mayor de 12 meses desde la

aceptacion del Plan Estratégico.

7.1.1. Objetivos Estratégicos
Para que Belltech S.A.C. pueda incrementar su mejor grado de satisfaccion de los
clientes, el crecimiento de nuevos servicios y el alineamiento de las areas de la

empresa se deben establecer los siguientes Objetivos Estratégicos:
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e Alinear las areas principales a través de procesos en comuin que conlleven a
un solo objetivo centralizado para las tres areas estratégicas de Belltech:
Administracion, Operaciones y Comercial.

e Obtener el 90% de satisfaccion de los clientes en las operaciones hasta el
2017. Actualmente el porcentaje de aceptacion se encuentra 55% al 2014

e Incrementar el nimero de contratos por renovacion con los clientes actuales
en 50% en relacion al ejercicio anterior hasta el afio 2017.

e Mantener el liderazgo de las soluciones de Tecnologia de CallCenter

e Incrementar el mercado de Avaya en el Perti en 5% cada afio hasta el 2017.

e Lograr una rentabilidad sobre las ventas de servicios y productos, superior al
35% hasta el afio 2017.

7.1.2. Analisis de los Objetivos Estratégicos

El primer objetivo de integracion de las tres areas se hace con el fin de unificar las
metas de cada una de ellas en una sola en comun y asi, vayan en un solo sentido
logrando inducir a cada uno de los miembros de los equipos para trabajar en conjunto
con las otras dos sin generar discrepancias y crecer de forma homogénea hasta el afio
2017 apoyandose del crecimiento del sector de Telecomunicaciones en el Pert.

El segundo y tercer objetivo van de la mano porque al lograr alcanzar un 90% de
satisfaccion de sus clientes en todas las operaciones hasta el afio 2017 se conseguira
que deseen continuar con la empresa manteniendo el vinculo a través del tiempo,
cubriendo todos los factores criticos que ellos valoran, incrementando asi la
renovacion de los contratos hasta en 50% al 2017, de esa forma se lograran alcanzar
los objetivos formulados para la empresa.

El cuarto y quinto objetivo también son coherentes con las metas que se ha

establecido, Belltech va apostando por la capacitacion constante a todo el equipo de
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Ventas y Soporte, con lo que se mantendra el liderazgo en las soluciones de
Tecnologia de Call Center y ello generara que los clientes sigan invirtiendo en
productos Avaya incrementando las ventas para llegar al 5% deseado cada afo hasta
el 2017.

El sexto objetivo dentro del aspecto financiero es lograr una rentabilidad por encima
de 5% hasta el 2017, basandose en los estandares internacionales que manda la
matriz de Chile, para lograr el crecimiento deseado se debe cumplir con los 5
objetivos planteados y solo asi serd posible obtener la rentabilidad esperada

aprovechando que el sector sigue en crecimiento constante.

7.2. Diseiio y Formulacion de Estrategias
Para la formulacion de estrategias se elaborara el andlisis de las matrices de FODA,

PEYEA, BGC y la gran estrategia.

7.2.1. Océano Azul.

Para elaborar el modelo estratégico de Océano Azul, iniciaremos puntualizando dos
océanos: Océano Azul y Océano Rojo.

El océano azul expone la importancia de los cambios necesarios para encontrar nuevos
mercados (OA) obviando la competencia destructiva que ya se encuentra en los
mercados ya explotados (OR), este modelo se basa en preparar un cuadro estratégico,
el cual se debe considerar como un diagnostico interno, que sirve de fuente a cualquier
empresa para elaborar y aplicar estrategias de océano azul. A su vez esto propone
identificar el esquema actual de las competencias del mercado conocido, definiendo

las principales variantes que sobresalen en la industria referida.
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Lienzo de la estrategia actual de la empresa Belltech S.A.C.

A continuacion, se utilizard las mismas variables de la matriz del perfil competitivo:

Tabla 22

Variables

Variedad de Productos
Calidad de los Productos
Tecnologia
Experiencia
Competividad de Precios
Participacion en el
Mercado
Posicion Financiera
Servicio al Cliente
Comercio Electronico
Estructura de la
organizacion

Nota: Variables de la industria de centros de contacto. Adaptado de David, F. (2013). Conceptos de
administracion estratégica. México: Pearson Educacion.

De igual forma se muestra el analisis situacional de Belltech S.A.C.

Tabla 23
Analisis situacional

OCEANO ROJO

OCEANO AZUL

Competencia inmediata directa con 5
empresas en particular: TDP,
Telectronic, Convexus, InsideOne e
Interconet

Se busca la ventaja competitiva sobre los
competidores mas cercanos: TDP,
Telectronic, Convexus, InsideOne e
Interconet

El enfoque esté en los clientes actuales
Servicio de Post Venta Insuficiente

No se renuevan los Contratos con los
clientes actuales

Incrementaremos nuestra participacion
en el mercado actual.

No afectara la presencia de los
competidores inmediatos como: TDP,
Telectronic, Convexus, InsideOne e
Interconet

El enfoque es incrementar la cartera de
clientes

Mejorar el Servicio de Post Venta a través
de un Area de ATC adecuada

Lograr obtener un grado de satisfaccion por
encima del 95%

Nota: Adaptado de La Estrategia del Océano Azul, Chan y MauBorgne, Elaboracion propia
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Figura 12 Adaptado de Oceano Azul - Lienzo de la Estrategia de Belltech S.A.C.

La figura 12 muestra la situacion actual de Belltech en base a la calificacion obtenida
por el grado de ponderacion asignada por juicio de expertos, fueron consideradas las
empresas mas relevantes que prestan servicios en el sector de los Call Center.

Lienzo de la estrategia de la Industria.

En el grafico 2 mostramos la situacion actual de Belltech S.A.C. en relacion de los
competidores mas cercanos que han sido identificados y forman parte del grupo
estratégico, dicho analisis fue realizado en serie de calificaciones que fueron asignadas
a cada una de las empresas seleccionadas a través de un juicio de expertos del sector

empresas que prestan servicios a los Call Center.
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Figura 13 Lienzo de la estrategia de la Industria. Adaptado de Océano Azul. Elaboracion Propia.

Matriz (eliminar, reducir, incrementar, crear)
En la tabla 24 de la siguiente pagina, se muestra un resumen del analisis sobre todas
las variables identificadas.

Tabla 24

Reducir Crear

Competividad de Precios Servicio al Cliente
Estructura de la organizacion
Comercio Electronico

Eliminar Incrementar

Variedad de Productos
Calidad de los Productos
Tecnologia
Participacion en el Mercado

Fuente: elaboracion propia
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Lienzo de la nueva estrategia considerada.
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Figura 14 Lienzo de la nueva estrategia considerada. Adaptado de Océano Azul. Elaboracion Propia.

Luego de realizada la metodologia de océano azul, la estrategia propuesta sera alcanzar
una alta diferenciacion en el mercado de la industria de los Call Center con las
siguientes acciones a ejecutar:

e Reducir la Competividad de los precios a través de una rebaja en los
mismos de todos los servicios sin afectar los costos y gastos de pueden
afectar algunos de los servicios que logrando incrementar el grado de
satisfaccion de todos los clientes.

e Se deberd crear un area de Servicio al Cliente para que los mismos se
sientan que la atencidn hacia ellos estd mas protegida durante cualquier
etapa del servicio, ya sea pre-venta o post-venta, igualmente crear una
estructura de la organizacidon mds simple y de conocimiento de todas
las areas de la empresa, asi cada una de ellas conocera sus funciones y

tareas, se orientard a incrementar el grado de satisfaccion de todos sus
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clientes, crear un servicio de Comercio Electronico para apoyar a todos
los clientes en la busqueda de nuevas soluciones adecuadas de acuerdo
a sus necesidades.

e Incrementar una variedad de productos a través de nuevos convenios
con los proveedores actuales o nuevos, segun sea el caso, logrando que
se alcance el nivel deseado e incrementando la tecnologia. A través de
la creacion de un area de servicio al cliente y comercio electronico se
espera incrementar la calidad de los productos y servicios elevando la

satisfaccion y la participacion en el mercado.
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Figura 15 Comparativo de Océano Rojo y Océano Azul. Adaptado Océano Azul. Elaboracion propia.

La figura 15 muestra el comparativo de Belltech dentro del océano rojo, y el océano

azul.
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7.2.2. Matrices de Formulacion de Estrategias

7.2.2.1. Matriz FODA

Se establece creando una relacion de oportunidades y amenazas encontradas
producto de la realizacion del analisis externo y de la industria, ademas, como las
fortalezas y debilidades obtenidas via el andlisis interno, a través de entrevistas y
juicios de expertos y la matriz MPC. El fin es encontrar las estrategias adecuadas y
coherentes con el analisis realizado para las fortalezas y debilidades relacionadas con

las oportunidades y amenazas detectadas.



1 Crecimiento econdmico sostenido

FORTALEZAS - F
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DEBILIDADES - D

1  Ser Partner Platinum de Avaya en Peru 1 Poco conocimiento de los diferentes procesos en la
organizacion
2 Personal con mucha experiencia en la venta de 2 Falta de seguimiento de clientes por buscar nuevos
productos de tecnologia prospectos de Negocio
3 Se cuenta con un ambiente de demostracion para| 3 Reducido Stock productos Avaya antiguos
los clientes
4  Personal técnico altamente capacitado 4 Carencia de especialistas técnicos certificados en el mercado
5 Falta de liderazgo de parte de Gerencia General
6 No existe MOF en la compaiiia
7 No existe alineamiento entre los objetivos de las areas

ESTRATEGIA (FO)

2 Acento neutral del idioma espaifiol de los peruanos, favorece
en Call Center regionales

3 Incremento de mercado de Call Centers en el Pais

4 Aumento de empresas especializadas en el rubro nacional
(clientes potenciales en centrales administrativas)

5 Desarrollo de nuevas tecnologias en Hardware y Software
de Call Center

6 Ley de exportacion de servicios

1 Fluctuacion de politicas gubernamentales, afectan a los
inversionistas

2 La probabilidad de que la competencia se convierta en
Partner Platinum

3 La competencia pretende al personal capacitado de Belltech

4 Fluctuacion en el cambio de moneda afecta los ingresos de
la empresa

5 Resurgimiento de la competencia en Chile y Colombia

1.- La integracion de las areas (F1 - O1 - O3 - O5).

2.- Organizar para aprender(F2 -F3 — F4 — 02 — O5)

3- Penetracion de mercado (F1 —F4— 05— 04)

1.- Investigacion y desarrollo (F2 - F3 - F4 - A2 - A3 -

AS)

2.- Contingencia ante perdida de condicion de Partner

(F1 - Al - A4)

1.- Capacitar a personal de la compaiiia (D1 - D2 - D4 -O3 -O5)

2.- Implementar politicas de procedimientos (D1 - O1)

1.- Creacion de incentivos al personal clave (D4 -A2 -A3)

2.- Fidelizacion del cliente (D1 - D2 -A2 -AS)

Figura 16. Matriz FODA de la Empresa Belltech S.A. C. Adaptado de David, F. (2013). Conceptos de administracion estratégica. México: Pearson Educacion.
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Las estrategias de FO, FA, y DO se encuentran enfocadas para unir las 3 areas de
Belltech S.A.C, incrementando las comunicaciones y participaciones en conjunto de
las mismas y asi lograr en un corto plazo, no mayor de 6 meses, que todos los
equipos tengan una meta en comun, asi mismo lograr alcanzar los objetivos
establecidos como Integracion total, satisfaccion del cliente, el incremento de
contratos por renovacion de mantenimientos, todo ello manteniendo el liderazgo de
la soluciones tecnologicas de Call Center, aunado al incremento de las ventas de
productos Avaya, se espera lograr obtener un mayor porcentaje de rentabilidad en
relacion a los afios anteriores.

El resultado y la razén de la estrategia de la matriz FODA es la siguiente:

La integracion de las areas: este es uno de los puntos principales de la
problematica, y que se debe de aprovechar precisamente por tener el grado maximo
como Partner de Avaya, y estar preparados con el crecimiento econémico que se esta
dando en la actualidad, hay que tener en claro también que la llegada de nuevas
empresas de Call center, y el desarrollo de las nuevas tecnologias, les debe llevar
reforzar la integracion de las areas, que la informacion llegue con claridad, en el
tiempo estimado de llegada del equipamiento, saber cuando esta un trabajo
culminado y cuando se puede generar la facturacion. Para ello es necesario que estén
alineados para lograr una mayor penetracion en el mercado

Organizar para aprender: Belltech es una empresa lider en el mercado peruano, un
referente a los productos requeridos en los Call center y, ademas en las centrales de
comunicacion de voz administrativa, ademas de contar con los recursos humanos
altamente capacitados, para que puedan desarrollar sus productos deben tener
presente que es importante una organizacion interna. Cada empleado deberd de

conocer sus funciones y por lo tanto debera de conocer su rol dentro del MOF
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(Manual de organizacion y funciones). En la actualidad todos los empleados
desconocen hasta donde llega sus funciones o donde comienzan.

Capacitar a personal de la compaiiia: La empresa cuenta con personal altamente
capacitado, hay que tener en claro que ser un Partnner de Avaya, uno de sus
requisitos es que mantenga minimo dos ingenieros capacitados y certificados por
cada uno de sus productos, estas capacitaciones en su mayoria son fuera del Pais, si
la empresa quiere seguir en su crecimiento, es necesario cumplir estos requisitos, que
a su vez le da mayores oportunidades de crecimiento tanto financiero como en las
demas areas.

Implementar politicas de procedimientos: Este es uno de los principales puntos a
tratar, debido a la debilidad que se muestra ya que no cuenta con las debidas politicas
de procedimientos siendo una debilidad resaltante en la compaiiia, si bien cuando se
inicié la empresa esto fue tomado de manera referencial es ahora cuando se debe
hacer un cimiento para poder forjar una adecuada base dentro de la organizacion y
que ella vaya de la mano con su crecimiento.

Investigacion y desarrollo: la empresa cuenta con un laboratorio interno por los
productos que vende, esto hace que sus ingenieros, puedan realizar pruebas internas,
antes de enfrentarse a los problemas que los clientes presentan, cabe seialar que la
empresa ostenta un grado de calidad elevada, y que se tiene, al ser partner platinum,
a los mejores ingenieros especialistas capacitados por la matriz del producto en el
mercado, la importancia de ello es su constante desarrollo profesional y las
investigaciones de los nuevos productos antes de que sean lanzados al mercado
Contingencia ante la pérdida de condicion de Partner: esta es una posibilidad
remota, no deja de ser una amenaza en la compaiiia, por lo que se tiene presente el

ser Partner de otras marcas, y desarrollar nuevos productos.
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Creacion de incentivos al personal clave: a pesar de que Belltech tiende a tener
pagos por encima del mercado actual a los especialistas de los productos que ofrece,
esta dentro de sus proyectos la creacion de incentivos, que garanticen la permanecia
de estos especialistas en la compaiia, es claro que, la inversion en el desarrollo de
cada uno de ellos es un alto precio para a la compaiiia.

Fidelizacion del cliente: para la empresa es muy importante tener la fidelizacion del
cliente, asi como también realizar seguimientos constantes ayuddndolos a encontrar
nuevas soluciones, cumplir con todo lo comprometido en los contratos realizados con

ellos.

7.2.2.2. Matriz PEYEA

Presenta un esquema de cuatro cuadrantes donde se muestran las estrategias
agresivas, conservadoras, defensivas y competitivas del sector respectivamente, este
esquema es el mas adecuado para la empresa. Los ejes de la matriz significan dos
dimensiones internas (ventajas competitivas VC o fortalezas financieras FF) asi
como dos dimensiones externas (fortaleza de la industria o FI y estabilidad ambiental
EA). En cada una de ellas tienen unas variables, las cuales tendran un valor del 1 al 7
siendo uno la peor y siete la mejor, de esta manera se tendra los ponderados y de
acuerdo a la formula Eje X = VC + FI, yel Eje Y = EA + FF, de esta manera
encontraremos la posicion de la empresa en la matriz y, también, se conocera cudl es
el mejor tipo de estrategia que la compaifiia Belltech requiera para su estabilidad y

mejoria.



Tabla 25

Analisis de la Matriz PEYEA para la Empresa Belltech S.A.C.
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Fuerza Financiera

Estabilidad del Ambiente

Liquidez 5 Decisiones del estado -3
Capital Trabajo 5 Decisiones del cliente -3
Rentabilidad 5 Decisiones del Proveedor -4
Promedio 5.00 Promedio -3.33
Ventaja Competitiva Fuerza Industria
Seguridad -2 Crecimiento del Mercado 5
Calidad Operativa -2 Barreras de entrada 3
Tiempo de Respuesta -3 Poder de Negociacion 3
Promedio -2.33 Promedio 3.67

Eje X=VC+ FI =-2.33 + (3.67) = 1.33

Eje Y=FEA + FF =-3.33 + (5.00) = 1.67

Nota: Analisis para la matriz PEYEA. Adaptado de David, F. (2013). Conceptos de administracion

estratégica. (p.197) México: Pearson Educacion.

Conservadora

Agresiva

(1.33,1.67)

7 6 -5 -4 -3 2 -1 1

— OIS — N W B U O\

Defensiva -4

2 3 45 6 7

Competitiva

Figura 17. Matriz PEYEA de la empresa Belltech S.A.C. Adaptado de Conceptos de administracion
estratégica. (p. 195) David, F. (2013) México: Pearson Educacion.

Es posible confirmar que la empresa se encuentra en una posicion de estrategia

agresiva, la cual significa que la empresa se encuentra en condiciones para utilizar
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todas sus oportunidades externas y ademads de superar sus debilidades internas y
evitar sus amenazas externas, ademas tiene importantes ventajas competitivas y una
fortaleza financiera importante. La industria se encuentra en una posicion estable con
un crecimiento constante y se debe aprovechar el momento que vive el sector
industrial donde se rige Belltech.
Es importante continuar con estrategias agresivas y reforzar la penetracion en el
mercado y asi tener una mejor presencia en el mercado.
Es importante aclarar que, de acuerdo a lo indicado por Fred R. David, en su libro
administracion estratégica, menciona que la estrategia agresiva recomendada para la
organizacion contempla diferentes estrategias como son las siguientes

e Penetracion del mercado

e Desarrollo del mercado

e Desarrollo del producto

e Diversificacion

e Integracion hacia adelante

Integracion hacia atras
Para que la empresa logre sus objetivos se debera optar por lo siguiente:

e Penetracion del mercado
La razén principal es que se ha visto que cuentan con deficiencias internas las cuales
al mejorar aumentaran su participacion de mercado actual.
7.2.2.3. Matriz Interna Externa
Utilizando la puntuacion total de las matrices EFE y EFI, se logra ubicar la posicion
real de la empresa en el sector. Con base a ello, de acuerdo a la celda donde se
coloque a la empresa Belltech S.A.C., serdn recomendables ciertas estrategias que se

debe seguir para llegar a los objetivos deseados. Por ejemplo:



144

Las celdas I, I1, y IV recomiendan las estrategias de crecer y edificar, las celdas III,
V, VII indican a mantener y conservar y las ultimas, VIII, VI y IX apuntan a

cosechar o desechar.

PUNTAIJES TOTALES PONDERADO DE EFI
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Figura 18. Matriz Interna Externa de la empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Conceptos de
administracion estratégica”. (p. 204) David, F. (2013). México: Pearson Educacion.

Los resultados de la matriz interna externa muestran que el servicio que brinda
Belltech S.AC., se encuentra en la celda I, es decir debe utilizar las estrategias de
“crecer y edificar” lo que a su vez implica que debe crecer mas su participacion en el
mercado actual con los clientes actuales y captando nuevos clientes.

Es importante mencionar que cuando nuestra intercesion de los valores del EFI con
el EFE, cae en el cuadrante II como se muestra en el grafico, podemos determinar
que nuestra estrategia es crecer y construir, por ello seguiran siendo la penetracion

del mercado.
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7.2.2.4. Matriz Boston Consulting Group

La matriz Boston Consulting Group (BCG) se utiliza, generalmente, cuando dentro
de la empresa se tiene diferentes unidades de negocios, los cuales representan una
parte del pastel de la produccion y, por ende, una parte del mercado al cual estan
dirigidas cada una de ellas formando un portafolio, en resumidas palabras es cuanto
representa en el mercado dicho portafolio.

La matriz BCG también muestra el nivel de posicionamiento de la empresa con
referencia a la industria, y su participacion frente al lider del mercado, esto de
manera relativa en un instante de tiempo, el cual se lleve a cabo la investigacion.
Para plasmar en el cuadro del BCG la participacion en el mercado, en el momento de
la investigacion, se tiene el eje X, el cual va de 0.0 hasta 1.0, siendo 0.50 la mitad de
la participacion en el mercado (el 50% de participacion); mientras que el eje Y
representa la tasa de crecimiento industrial, la cual se muestra en porcentajes
oscilando asi entre -20% a +20% en donde el 0.0 es el punto medio.

La matriz BCG se le conocen 4 cuadrantes a los cuales se les ha denominado por su
posicion en: el cuadrante I como “Interrogantes”, el cuadrante I como “Estrellas”, el
cuadrante III llamado “Vacas Lecheras” y finalmente el cuadrante IV denominado
“Perros”.

Para la elaboracion de la matriz BCG en la empresa Belltech se determind su andlisis
en funcidn a su Unica unidad de negocios que integra todos los productos que ofrece
la empresa. La evaluacion de esta unidad se hizo en relacion a su participacion en el
mercado.

El volumen de ventas de diferentes productos y servicios relacionados a los Call
Center se evalua en relacion a tres empresas que tiene la mayor participacion en el

mercado de Lima las cuales ofrecen sus productos a las diferentes empresas cliente
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del mercado que tenga cualquier necesidad a través de licitaciones o compras
directas.

Tabla 26

Comparativa de Participacion del Mercado de la Empresas que ofrecen servicios de

Call Center

Participacion de

Empresa Mercado
Belltech S.A.C. 60%
Telefonica del Pert 20%
InsideOne 12%
Otros 8%

Fuente: Elaboracion Propia

Al no tener divisiones la empresa Belletech S.A.C. por la que se deba realizar
analisis, solo se conformaré el posicionamiento en el mercado frente a lo que
respecta de los demas competidores.

Se conoce que el porcentaje de crecimiento de la empresa, el eje Y, es superior a la
media, que es 0.0% y también se sabe que su posicion con respecto al eje X es
superior al 0.5 por lo que le corresponde, en esta matriz, el cuadrante de la estrella

como se aprecia en la figura 15.

Posicionamiento de la participacion de mercado relativa en la industria
generacion de caja
Alta (1.0) Media (0.5) Baja(0.0)
Estrella Interrogantes
Belltech S.A.C

Alta (+20)

Tanto en el eje X como en el eje Y es superior

a la media.
Media (0)

Vacas lecheras Perros

Tasa de Crecimiento de las ventas en los 2 ultimos afios
Uso de Caja

Baja (-20)

Figura 19. Matriz BCG de la empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Conceptos de administracion
estratégica. (p. 201) David, F. (2013). México: Pearson Educacion.
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De acuerdo a lo indicado por Fred R. David en su libro de administracion estratégica,
menciona que cuando el resultado cae en el cuadrante II o estrellas, se tienen que
fortalecer mediante las estrategias genéricas de las cuales solo se considerara

e Penetracion del mercado
Puesto que al mejorar la parte interna de la compaiiia ésta repercute inmediatamente
en el incremento de participacion del mercado

7.2.2.5. Matriz de la Estrategia Principal

CRECIMIENTO RAPIDO DE MERCADO

Cuadrante 11 Cuadrante 1 | Belltech

1. Desarrollo del mercado. 1. Desarrollo del mercado.

2. Penetracion en el mercado. 2. Penetracion en el mercado.

3. Desarrollo del producto. 3. Desarrollo del producto.

4. Integracion horizontal 4. Integracion hacia adelante.

5. Venta 5. Integracion hacia atras.

6. Liquidacion 6. Integracion horizontal.

7. Diversificacion Concéntrica.

POSICION POSICION
COMPETITIVA COMPETITIVA
DEBIL FUERTE
Cuadrante 111 Cuadrante IV

1. Reduccion. 1. Diversificacion concéntrica.

2. Diversificacién concéntrica. 2. Diversificacién horizontal.

3. Diversificacion horizontal. 3. Diversificacion de conglomerado.
4. Diversificacion de conglomerado. |4. Asociaciones

5. Venta.

6. Liquidacion.

CRECIMIENTO LENTO
DEL MERCADO

Figura 20. Matriz de la Estrategia Principal para la empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Conceptos
de administracion estratégica (p.189) David, F. (2013). México: Pearson Educacion.

Para el presente plan se analiz6 el crecimiento del mercado y la posicidon competitiva
con base en la informacion sobre el analisis externo, interno y de la industria
anteriormente desarrollada. El crecimiento del mercado es rdpido debido a que el

sector de Tecnologia de Informacion (Telecomunicaciones) aporta de manera
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significativa al PBI en Lima e influye a otros sectores a seguir invirtiendo en la
tecnologia y esto se ve reflejado en la aparicion de nuevos Call Center.

En relacion a la posicion competitiva actual de Belltech S.A.C. cuenta con una
posicion competitiva fuerte a razén de que es la empresa lider del mercado en
servicios para Call Center en el Peru, por lo tanto, la empresa se ubica en el
cuadrante I, las estrategias que surgen como alternativas serian en:

e Penetracion de Mercado

7.3. Resumen de las Estrategias Formuladas

De acuerdo a las estrategias se puede concluir que el area externa del negocio se
encuentra en una situacion buena, ya que el mercado es dptimo y que las
oportunidades son amplias, todas las estrategias confluyen en este punto, el aspecto
algido es la parte interna pues segun la estrategia de las Matrices PEYEA, EFE y
EFI, BCG y la de Matriz de la Estrategia Principal indican que hay una necesidad
por armonizar la parte interna de la empresa, es preciso mejorar el servicio al cliente,
incrementar la calidad de los productos, la variedad de productos, mejorar la
estructura organizacional, mejorar el comercio electronico y mejorar los precios.

En conclusion, se puede afirmar que las oportunidades estan dadas para la empresa,
se deben aprovechar de manera correcta e incrementar las fortalezas y oportunidades
reforzando la parte interna de la empresa dado que se cuenta con todos los

ingredientes para el éxito.
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Capitulo VIIIL.

8. Seleccion De La Estrategia

8.1. Método Factores Estratégicos Claves

Para elegir y desarrollar una estrategia es necesario identificar los factores claves de
€xito segun la industria o rubro en el que se desarrolla la organizacion.

Asi se podra centrar la atencion en estrategias y actividades en las que se debe
intervenir para mantener o elevar los niveles de competitividad y lograr afianzar su

posicion en el mercado.

8.1.1. Criterios de seleccion

Los criterios de seleccion de estrategias permitiran filtrar adecuadamente la
estrategia a seguir, estos deben estar establecidos tanto por la alta gerencia como a
los interesados internos principales para la organizacion.

Establecer estos criterios permitira identificar y analizar las estrategias que ayudaran
a generar y/o mantener una ventaja competitiva y lograr los objetivos propuestos.
Tanto el método de factores estratégicos claves y los criterios de seleccion fueron

definidos a través de juicios de expertos y entrevistas.

8.1.2. Matriz de seleccion

Criterios:
e Soporte y mantenimiento post venta.
e Reconocimiento de la marca.
e Cumplimiento del tiempo de atencion.
e Satisfaccion del cliente.

e Personal competitivo.



Tabla 27

Matriz de Seleccion de Estrategias para la Empresa Belltech S.A.C.
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Estrategias

S La Organizar Capacitar a Implementar CERTEENEE CEEET 3 Penetracion de
c . L. ot Investigacion ante perdida incentivos al Fidelizacion
Criterios stegseion para ZDEE] £ eI CO y desarrollo de condicién personal del cliente ST
2 delas areas aprender la compainia procedimientos (FODA) de Partner clave (FODA) (Foda,Peyea, Matriz
g (FODA) (FODA) (FODA) (FODA) (FODA) (FODA) Interna-Externa)
Puntaje Total Puntaje Total Puntaje Total Puntaje Total Puntaje Total Puntaje Total Puntaje Total Puntaje Total Puntaje Total
Soporte y
mantenimiento
post venta 0.2 2 04 3 06 3 06 3 0.6 3 0.6 3 0.6 2 04 2 04 3 06
Reconocimiento
de la marca 0.2 2 04 2 04 3 06 3 0.6 2 04 3 0.6 3 06 2 04 2 04
Cumplimiento
del tiempo de
atencion 0.2 2 04 2 04 3 06 3 0.6 3 0.6 3 0.6 1 02 2 04 2 04
Satisfaccion del
cliente 0.2 2 04 2 04 2 04 4 0.8 2 04 2 04 3 06 2 04 2 04
Personal
competitivo 0.2 2 04 2 04 3 06 3 0.6 2 04 2 04 2 04 3 06 3 06
LoilEe 1 2 2.2 2.8 3.2 2.4 2.6 2.2 2.2 2.4

Nota: Seleccion de estrategias para la Empresa Belltech S.A.C., por puntajes totales. Elaboracion propia.
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En la tabla 27 se muestra que la estrategia a implementar es la estrategia de
“Implementar politicas de procedimientos” con una valoracion de 3.2, pues obtuvo el
mayor puntaje. Con respecto a la estrategia “Organizar para aprender” con 2.8 esta
muy cercana al primer lugar, habiendo sido considerado un puntaje en una escala del

1 al 4.

8.2. Método de Escenarios
En este punto se plantearan tres escenarios posibles, (Optimista, conservador
pesimista). Proyectado durante los proximos cinco afios para las estrategias

propuestas.

8.2.1. Descripcion de escenarios considerados

Escenario No. 1 Optimista:

El Perti ha mantenido un crecimiento positivo desde 2003 el afio 2008, se ha
convertido en uno de los mejores paises para la inversion en Sudamérica, en el 2009
fue afectado por la crisis econdomica mundial, lo que causé que la variacion del
crecimiento econdmico se contrajera, sin embargo, continiia siendo visto por los
inversionistas externos como un mercado atractivo para la inversion, especialmente
en los servicios, todo ello desde que el gobierno implemento medidas econdmicas
adecuadas y afianzo alianzas con los paises extranjeros.

La tasa de empleo en el pais mejor6 sustancialmente, de modo similar los centros de
estudio y capacitacion especializados por lo que la fuerza de trabajo estd mejor
capacitada y los puestos en areas tecnoldgicas estan teniendo gran demanda. Los Call
center han crecido y las empresas han generado méas demanda; los proveedores de
estos servicios han crecido y mejorado su oferta de servicio por medio de

implantacion de politicas y mejoras de la calidad de servicio. Se prevé que el



152

gobierno tomard medidas de crecimiento econémico apoyado por los demas poderes
del estado, atrayendo a la inversion extranjera.

Escenario No. 2 Conservador:

En el escenario conservador, el gobierno genera medidas para desacelerar la
inversion extranjera, pero no tienen apoyo parlamentario, por lo que ciertas medidas
son aprobadas y otras no, el flujo de inversion extranjera se mantiene. La economia
en el Pert empieza a mejorar, la moneda del Peru el sol, empieza a mejorar frente a
otras economias, reduciendo los gastos de importacion, se espera que las empresas
sigan renovando su tecnologia de comunicacion de voz y datos, y que las empresas
proveedoras de estos servicios puedan seguir creciendo.

Escenario No. 3 Pesimista:

Para el 2020; aunque el Perti ha mantenido alianzas econémicas con varios paises
extranjeros; la inestabilidad politica ha provocado que el flujo de inversion extranjera
caiga en el transcurso de los afos. La calidad de la educacion se ha mantenido pero la
exportacion de profesionales capacitados y especializados ha generado que la oferta
con el tiempo desaparezca y la tercerizacion de servicios de Call Centers en el
extranjero es mas competitiva por temas de calidad y servicio. Implementando
politicas y siguiendo capacitaciones las empresas peruanas todavia tienen presencia
en el mercado. Las economias externas empiezan a tener mucha mejora sobre la
moneda del sol, lo cual genera mayor gasto en la importacion de equipamiento
tecnologico. Hay marchas de protestas, hay mucha inseguridad, los inversionistas
extranjeros empiezan a retirar su inversion y algunos a liquidar sus empresas,

destinando su inversion a otros paises.



8.2.2. Comparacion de Estrategias con escenarios

Tabla 28

Comparativa de Escenarios descritos con los Métodos
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Métodos de Escenario Optimista Conservador Pesimista
. . . NO
La integracion de las areas FUNCIONA FUNCIONA FUNCIONA
. NO
Organizar para aprender FUNCIONA FUNCIONA FUNCIONA
. < NO
Capacitar a personal de la compaiiia FUNCIONA NO FUNCIONA FUNCIONA
Implementar politicas de procedimientos FUNCIONA FUNCIONA FUNCIONA
L, NO
Investigacion y desarrollo FUNCIONA NO FUNCIONA FUNCIONA
Contingencia ante perdida de condicion de Partner FUNCIONA FUNCIONA FUNCIONA
. . . NO
Creacion de incentivos al personal clave FUNCIONA FUNCIONA FUNCIONA
Fidelizacion del cliente FUNCIONA FUNCIONA FUNCIONA

Nota: Nivel de funcionalidad de los escenarios descritos para la empresa Belltech S.A.C. Elaboracion

Propia.

8.3. Matriz de Planeacion Estratégica Cuantitativa MPEC

La matriz MPEC o Matriz de Planeacion Estratégica Cuantitativa utiliza las

estrategias alternativas identificadas en las matrices EFE, EFI, FODA y PEYEA.

Mediante esta matriz, se puede evaluar e identificar cuantitativamente las estrategias

alternativas con base a las limitaciones y capacidades organizativas; asi, la matriz

permitira elegir con objetividad basados en puntajes y factores claves, junto con

criterios razonables, la mejor estrategia para la consecucion de los objetivos del plan.

Para ello hemos considerado asignarle una ponderacion a cada uno de las variables

recogidos tanto de nuestras oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades,

asignarle una ponderacion y esta es multiplicado por un puntaje atractivo (PA), de

esta manera tendremos una calificacion del atractivo (CA), de esta manera tendremos

un total con el mejor puntaje de nuestra estrategia que requiere una mayor

priorizacion en su implementacion.
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Tabla 29
Matriz MPEC de la Empresa Belltech S.A.C. (Oportunidades y Amenazas)
%% E%‘ 2%«: E%g :Eé ’g"ggsgag \53
) g2 S5 E%E & o= e ET2e 8= ©%§
g &% E5 FFEL ESE. 25 PITREeE 83
FACTORESCLAVE % £ 8 Y ZEE 25T 3Z £25£ 555 32
= 3% ©°5 Jg° EF&g E% SEgS0z3 &°
PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA
OPORTUNIDADES
Crecimiento econémico 0.08 1 0.08 0 000 O 000 1 008 0O 000 2 016 1 0.08 0 0.00
sostenido
Aspectos culturalesde 009 0 000 2 018 1 009 0 000 0O 000 2 018 0 0.00 0 0.00
la sociedad peruana en
su acento neutral, para
Call Center regionales
Incremento del mercado 0.15 2 030 1 0.15 3 045 3 045 2 030 2 030 2 030 2 030
de Call Centers en el
Peru
Incremento de empresas 0.12 2 024 4 048 3 036 4 048 2 024 3 036 3 036 3 036
especializadas dentro
del pais (clientes
potenciales en centrales
administrativas)
Nuevas tecnologiasen 013 2 026 3 039 3 039 2 026 2 026 1 013 1 013 2 0.26
Hardware y Software
requeridos en los Call
Center
Ley de exportacionde 005 0 0.00 2 010 1 005 2 010 0 000 1 005 0 0.00 O 0.00
servicios
AMENAZAS
Variabilidad de politicas 0.06 0 0.00 0 000 0 000 2 012 0 000 1 006 1 006 0 0.00
gubernamentales,
afectan a los
inversionistas
La probabilidad deque 0.07 0 0.00 3 021 2 014 3 021 1 007 4 028 1 0.07 4 028
el resto de empresas
competidoras se
convierta en Partner
Platinum
Los competidores tienen 0.1 1 0.10 2 020 3 030 1 010 3 030 2 020 4 040 0 0.00
interés en el personal
capacitado de Belltech
Fluctuaciones en el 005 0 000 O 000 O 000 2 010 0O 000 3 015 1 005 1 0.05
cambio de moneda
extranjera: afecta los
ingresos de la empresa
Resurgimiento de la 01 1 010 2 020 2 020 2 020 2 020 2 020 3 030 4 040
competencia en Chile y
Colombia
Sub Total 1.00 1.08 1.91 1.98 2.10 1.37 2.07 1.75 1.65

Nota: Matriz MPEC de la empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Conceptos de administracion
estratégica. (p. 191) David, F. (2013). México: Pearson Educacion.
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Tabla 30
Matriz MPEC de la Empresa Belltech S.A.C. (Fortalezas y Debilidades)
St S <
23 x2 cS: 28 £ ££5s53%: £
. s £ N 3 ETE § 2= g e ETE2E 8= 'S g
s B Ei £33 EFE. 2 2EfE iz §3
FACTORESCLAVE % £ 2 BT ZSE ZEZ 2% <So8€ f:% Ts
= s8 °5 J$3° EFR: EZ $5g°SCE3 £°
PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA PA CA
FORTALEZAS
Ser Partner Platiniun 0.1 2 020 3 030 1 010 4 040 2 020 1 010 2 020 2 0.20
de Avaya en Pert
Personal con mucha 0.14 3 042 3 042 3 042 2 028 3 042 2 028 2 028 3 042
experiencia en la venta
de productos de
tecnologia
Se cuenta con un 015 0 000 3 045 2 030 1 015 1 015 1 015 0 0.00 2 030
ambiente de
demostracion para los
clientes
Personal técnico 016 1 016 2 032 3 048 4 064 3 048 4 064 4 064 4 0.64
altamente capacitado
DEBILIDADES
Poco conocimientode 0.17 4 068 3 051 4 068 4 068 2 034 2 034 2 034 3 051
los diferentes procesos
en la organizacion
Falta de seguimiento  0.08 3 024 2 0.16 4 032 3 024 3 024 1 008 2 016 4 0.32
de clientes por buscar
nuevos prospectos de
Negocio
Falta de Stock 0.1 0 000 1 010 1 o010 2 020 1 o010 1 010 0 000 1 0.10
productos Avaya
antiguos
Falta de especialistas 0.1 0 000 3 030 3 030 2 020 3 030 1 010 0 000 3 0.30
técnicos certificados
en el mercado
Sub Total 1.00 1.70 2.56 2.70 2.79 2.23 1.79 1.62 2.79
Suma Total De 2.78 4.47 4.68 4.89 3.60 3.86 3.37 4.44

Puntuaciones De
Grado De Atractivo

Nota: Matriz MPEC de la empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Conceptos de administracion
estratégica. (p. 191) David, F. (2013). México: Pearson Educacion.

De la lectura de la matriz elaborada (tabla 18 y tabla 19), se puede observar que la

estrategia con la mayor puntuacion es la de Implementar politicas de procedimientos

con un puntaje total de 4.89, por lo que es la mas adecuada para ser implementada.

Paralelo a ello, la estrategia de Capacitar a personal de la compaiiia quedd en
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segundo lugar con un puntaje de 4.68, lo que la convierte en la estrategia alternativa

mas conveniente.

8.4. Descripcion de estrategia seleccionada

Luego del analisis realizado se puede concluir que la estrategia a implementar sera la
de Implementar politicas de procedimientos la cual permitird estandarizar y llevar un
registro de todas las operaciones para un mejor resultado tanto en eficiencia como en
eficacia y un mejoramiento del control interno en todas las areas operativas y
administrativas que la compaiiia mantiene.

Implementando esta estrategia, se podra optimizar procesos que actualmente pueden
llevar a retrasos, confusiones e incumplimiento de obligaciones que se tienen con los
clientes; mantener un control y seguimiento con los clientes, reducir tiempos y

generar mas beneficio tanto econdmico como de imagen en el mercado.

8.5. Descripcion de estrategia contingente

La estrategia contingente o alternativa que arrojan los distintos analisis realizados es
Capacitar al Personal de la compaiiia.

Al invertir en estas actividades la empresa puede tener a mas personal altamente
capacitado y especializado en el producto y servicio que ofrece, dando asi un mejor
trato al cliente y tener mejores oportunidades para negociar contratos.

Tener al personal capacitado puede llevar a que estos se sientan mas identificados
con la organizacion al sentir que se estd invirtiendo en ellos, mejorar el clima laboral
y la comunicacion entre areas, lo que genera un mejor flujo de procesos e

informacion y eficiencia en operaciones en general.
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Capitulo IX.

9. Implantacion De La Estrategia

9.1. Mapa de la Estrategia
Para la gestion de la estrategia se utilizaran los mapas estratégicos y los programas
de acciones estratégicas. Para tal. se presentard un proceso estratégico especifico ya
modelado, en donde se muestren las posibilidades de la implantacion y la utilidad de
los mapas estratégicos, logrando visualizar con ello la estrategia de manera detallada,
tanto como su relacion de causa y efecto en la meta relacionada a los objetivos
estratégicos.
Por ello se ha construido el mapa de estratégico para Belltech, tomando las cuatro
perspectivas, identificando internamente los siguientes procesos:
Perspectiva Financiera
En esta perspectiva se tiene como objetivo mejorar e incrementar las ventas, las
ganancias y tener unos costos eficientes y mantener los beneficios econémicos que la
compaiiia requiere para su crecimiento de rentabilidad, por ello se ha especificado
algunas estrategias importantes en el mapa de control y mapa estratégico.

e Incrementar las ventas

e Incrementar y Mantener beneficios econdmicos
Perspectiva Cliente
La perspectiva del cliente, es de mucha importancia, permite visualizar como los
clientes externos ven a la empresa, ya sea ante las fortalezas de la empresa, con el fin
de mantenerlo o ante las debilidades, punto importante para mejorarlos en un corto
tiempo.

e Fortalecer relaciones
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e Generar confianza y lealtad

e Elevar el Nivel de Satisfaccion
Perspectiva de los procesos internos
Esta perspectiva de los procesos internos, ayuda a mejorar tanto las politicas como
los procesos que actualmente no estan definidos ni claros en la empresa, se considera
que esta perspectiva del mapa estratégico es la mas importante, ya que es el punto
debil de la empresa.

e Politicas de procesos

e Cumplir con los estandares de calidad

e Innovar a través de generacion de valor

e Mejora de tiempo de respuesta

e Mejora de calidad de servicio
Perspectiva de Aprendizaje y desarrollo
La perspectiva de aprendizaje y crecimiento estd enfocada generalmente en cumplir
los requisitos necesarios de los socios estratégicos (Partner), que requieren contar
con ingenieros especializados y certificados por cada tipo de producto que la
empresa comercializa, los mismos que pertenecen a la marca Avaya, es decir, que es
un requisito obligatorio, cumplir esta variable para poder estar activo como Partner
de Avaya, ademas en nuestros analisis previos se aprecia que la empresa esté
enfocada a la calidad de servicios y no al precio, por ello esta perspectiva es
importante en el mapa estratégico.

Gestion del conocimiento

Plan de capacitacion

Oportunidades de crecimiento

Politicas de incentivo
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Estos procesos interactuian entre si, logrando finalmente un incremento de beneficios
econdémicos en la compaiiia, cabe mencionar que contar con una base de
conocimiento, sirve a la empresa para que sus proyectos a futuro, puedan manejarse
de una manera mas breve, ya que estaria contando con informacion histérica, de esta
manera es necesario que tenga un plan de capacitacion claro, donde pueda designar
la capacitacion al personal clave de la compatfiia, que no solo adquiera los
conocimientos sino ademas pueda obtener la certificacion del producto capacitado,
también son importantes las politicas de incentivos, ya que la capacitacion y
certificaciones obtenidas, son productos de la inversion de la empresa, mas aun que
la mayoria de estas capacitaciones se realizan en el extranjero, y seran tentados por la

competencia, por ello se presenta el siguiente cuadro elaborado
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Financiera

Incrementar
las ventas

Incrementar

y mantener
beneficios
€condomicos

Cliente

Fortalecer
relaciones

Generar
confianza y
lealtad

Elevar el nivel
de
satisfaccion

Perspectiva de
los procesos
internos

Politicas de
procesos

Mejora de
tiempo de
respuesta

Cumplir
estandares de
calidad

Mejora de
calidad de
servicio

Innovar a través
de generacion
de valor

Perspectiva de
Aprendizaje y
crecimiento

Gestion del
conocimiento

Plan de
capacitacion

Politicas de
incentivos

Oportunidades
de crecimiento

Figura 21. Mapa Estratégico de la Empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Direccion estratégica” (p.
122). Palacios Acero, L. (2010). Bogota: Ecoe Ediciones.
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Tabla 31
Tablero de Control de la Perspectiva Financiera de la Empresa Belltech S.A.C.
RESULTADO
FODA OBJETIVOS (que) ESTRATEGIA (Como) ACTIVIDADES (Respuesta al INDICADORE.S RESPONSABLE
. . (pesos ,Porcentajes)
objetivo)
Generar descuentos de dR:ilj:rg)arlels:sntacmn
El Negocio de Avaya Incrementar el ventas por compra de em res.Zs e Mercado de Avaya incremento de 10% Gerente comercial
es muy lucrativo mercado de Avaya productos de Avaya a las p q incrementado Anual del mercado

Financiero

La facturacion se
encuentra centrado en
una sola persona

Poco conocimiento de
los diferentes procesos
en la organizacion.

Generar plan de
contingencia

Incrementar
conocimientos de los
procesos de la
organizacion

empresas que tienen nortel

Capacitar a un personal de
la compaiiia capaz de poder

generar facturaciones

Difundir los procesos

creados al personal de la

compafiia

actualmente tiene
nortel

Realizar facturacion
del negocio
supervisado por el
facturador

Entrega de documento
al personal

Plan de contingencia
generado

Conocimientos
incrementados de los
procesos de la
organizacion

Plan de contingencia
realizado y
presentado

Conocimientos
incrementados en un
30% con respecto al
afio pasado

Gerente de
Administracion

Gerente de
Administracion

Nota: Tablero de control BSC de la Empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Direccion estratégica” (p. 117). Palacios Acero, L. (2010). Bogota: Ecoe Ediciones.
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Tabla 32
Tablero de Control de la Perspectiva Clientes de la Empresa Belltech S.A.C.
RESULTADO
FODA OBJETIVOS (que) ESTRATEGIA (Como) ACTIVIDADES (Respuesta al INDI(];ADORE.S RESPONSABLE
objetivo) (pesos ,Porcentajes)

Clientes

Personal con mucha
experiencia en la
venta de productos de
tecnologia

Descuidos de los
clientes por buscar
nuevos prospectos de
Negocio

Nuevos competidores
en el mercado

Competir con precios
bajos de determinados
competidores
(productos Nortel)

Mantener el personal
actualizado

Mantener un plan de
seguimiento a los
clientes

Programa de
fidelizacion del
cliente

Tener un Plan
comercial para
ofrecer un cambio de
producto

Capacitar al personal

comercial en los nuevos

productos

Visitando los clientes, con
la finalidad de escuchar sus

inquietudes

Manteniendo viva la

relacion con los clientes, a

base de informacion

continua de los productos

de Call Center

Ofrecer planes de descuento
para cambio de producto de

Nortel a Avaya

Enviar procesos y
montos con relacion a
tipo de venta

Visita de clientes por
cronograma

Visitar a los clientes
cada 2 meses

Visitar a los clientes
actuales de centrales
Nortel

Personal capacitado

Se logro el plan de
seguimiento a los
clientes

Clientes Fidelizados

Plan comercial
realizado

Personal capacitado
en un 40% del total
de la empresa

Plan de seguimiento
a los clientes
realizado

4.09% Ventas
clientes fidelizados

Plan comercial
elaborado al 100%

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Nota:

Tablero de control BSC de la Empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Direccion estratégica” (p. 117). Palacios Acero, L. (2010). Bogota: Ecoe Ediciones.
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Tabla 33
Tablero de Control de la Perspectiva Factores Internos de la Empresa Belltech S.A.C.
FODA Objetivos Estrategia (como) Actividades Resultado Indicadores Responsable
Oportunidad de Incrementar el Creando un documento donde Visitar a los Mercado de
servicio de mercado de adjunte las condiciones y tarifas clientes que mantenimientos Incremento Gerente de
mantenimiento en la  mantenimientos en la  del soporte de mantenimiento tenoan q inerementado logrado en un 20% Operaciones
Pre-venta preventa anual & )
Accede a descuentos  Mantener la categoria Certificar al
considerables de los  Platinum, para Cumplir con las certificacion y . . .,
: . Personal enlos  Partner Platinum de  Certificacion de Gerente de
proveedores por ser  continuar con los margen de ventas solicitado por . .
Partner Platinum de  descuentos nuestro proveedor productos Avaya mantenido. CM, Ipoffice, Cs  Operaciones
. requeridos
Avaya respectivos
g Plan de préstamos de
= Se cuentan con el , C tener las
= . personal entre Paises  Presentar en las licitaciones las . . ,
& apoyo regional para . . . certificaciones Plan de préstamos . Gerente de
= con el fin de adquirir  certificaciones del personal . Plan realizado .
=~  soportar productos randes provectos de  regional de Belltech del personal a logrado y suscrito Operaciones
€ nuevos % e I‘E Y & implementar
s all Center .
9 Comprar las . cubrir al 90% las
= artes de los Se tiene partes en el partes de las
Falta de stock Contar con las partes  Comprar los equipos cuando se Ie) Linos de stock de la lataformas de Gerente de
productos Avaya de equipos soportados realizan un upgrade de qursfones compafiia de Sersiones Operaciones
antiguos en el mantenimiento  plataforma . plataformas antiguas ) p
antiguas de anteriores de
de Avaya
Avaya Avaya
No cuenta con un y Entregar . .
. La creacién de . . Se logro la creacion  Procesos sobre la
plan de destruccion y Difundir en los empleados los  procesos de .
. procesos sobre la . . de procesos de proteccion de Gerente de
reciclaje de productos ., procesos de cuidado de seguridad -, . - .
. Proteccion de . ., Iy . . proteccion de informacion Operaciones
eléctricos y . ., informacion de la compaiiia informatica a los . .
informacién informacion creados

electronicos.

empleados

Nota: Tablero de control BSC de la Empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Direccion estratégica

” (p. 117). Palacios Acero, L. (2010). Bogota: Ecoe Ediciones.



164

Tabla 34
Tablero de Control de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento de la Empresa Belltech S.A.C.
RESULTADO
FODA OBJETIVOS (que) ESTRATEGIA (Como) ACTIVIDADES (Respuesta al INDICADORE.S RESPONSABLE
. . (pesos ,Porcentajes)
objetivo)
Motivar la salud del ,
equino Se logro la
. . Mantener el clima Divulgacion de quip actualizacion del
Se tiene un buen clima o Fomentar el respeto Documento Gerente de
laboral de la conocimiento referente al documento de . . .,
laboral < . ante todo o . realizado Administracion
compailia Clima Laboral . seguimiento del clima
Reconocimiento al .
. laboral de la compaiiia
° merito
::) informar los Objetivos Plan de bonos por
g Personal altamente Tener un Plan de Motivar al Personal, a base  de certificacion al desempefio p Gerente de
E . bonos por desempefio de bonos y Premiacion por  personal Plan de bonos por Mpeno y .. .
©  capacitado . - = . ~ certificacion Administracion
5 y certificacion desempefio informar los bonos de  desempefio y .
g d ~ Ficacion lograd realizados
z esempefio certificacion logrados
E Cpprimidalds Enviar a capacitacion al Enviar a capacitacion
¥  crecimiento Tener definido los cap pacl Se definio los puestos  Puestos definidos Gerente de
= . ., personal indicado por su al personal indicado . , . . . .,
@ laboralmente en la puestos por jerarquias L . por jerarquias por jerarquias Administracion
= =/ especialidad por su especialidad
3:- compafiia '
Falta de especialista Capacitar al Personal Tener definido planes de Especializar en el Plan de capacitacion ~ Plan de capacitacion Gerente de
con el producto de o . . .,
en el mercado Nortel capacitacion en la empresa  producto logrado logrado y concluido Administracion
L empresas d'e . Crear fidelizacion de Generar reconocimiento de  Pagar bonos de . Fidelizacion de Gerente de
competencia, tienen los empleados con la . ~ Empleados fidelizados o . -,
los mejores empleados, desempefios empleados al 100% Administracion

interés en el personal

compaiiia

Nota:

Tablero de control BSC de la Empresa Belltech S.A.C. Adaptado de “Direccion estratégica” (p. 117). Palacios Acero, L. (2010). Bogota: Ecoe Ediciones.



9.7. Presupuesto de cada una de las iniciativas

Tabla 35

Presupuesto Interno para el desarrollo del Proyecto del Plan Estratégico de la Empresa Belltech S.A.C.
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INICIATIVA ESTRATEGICA POR IMPLEMENTAR DETALLE 2016 2017 2018 2019
Las areas se encuentran independientemente cada uno de
ellas, por lo cada una de ellas, se maneja como si fueran
. . L. L S/. 60.000| S/. -15/. -15/. -
empresas distintas, perdiendo el objetivo principal de la
Implementacién de Politicas, Procedimientos, [compafiia
integracion de las areas Se necesita de una consultoria, capas de estableces los MOF del
personal, alinear las dreas, y crear los procedimientos internos | S/. 100.000 | S/. 25.000 | S/. 25.000 | S/. 25.000
de la empresa
Contratacion de Ingeniero de Procesos y QA S/. 67.500 | S/. 67.500 [ S/. 67.500S/.  67.500
La compafiia no cuenta con un base de conocimientos, es
Organizar para aprender necesario que se cree una, para encontrar soluciones que se S/. 90.000 | S/. -|S/. -|S/. -
puedan replicar en corto tiempo
Identificacién de capacitaciones por competencias, maestrias S/. -15/. 60.000 | S/. 60.000 | S/. 60.000
Capacitar a personal de la compaiiia — —
Identificacion de capacitaciones por
. L L S/. -15/. 24.000 | S/. 24.000 | S/. 24.000
competencias,especializaciones técnicas
Incrementar los laboratorios con equipamiento moderno, que
Investigacion y desarrollo sirva para la investigacién y a su vez como centro de S/. 25.000 | S/. 25.000 | S/. 25.000 | S/. 25.000
demostracion a los clientes
Contingencia ante pérdida de condicion de Conseguir nuevas propuestas de Partner con otras marcas
. , S/. 81.250| S/. 81.250 | /. 81.250( S/. 81.250
Partner reconocida en tecnologias empleadas en los Call center
» . . Crear un plan de incentivos, capaz de retener al personal clave
Creacidn de incentivos al personal clave . S/. 15.000 | S/. 15.000 | S/. 15.000 | S/. 15.000
de la compaiiia
Creacién de estrategias claves para fidelizar a todos nuestros
Fidelizacion del cliente , & pe , S/. 65.000|S/. 65.000|S/. 65.000|S/. 65.000
clientes a base de un plan de visitas y reuniones programadas
Total S/. 503.750 S/.362.750 S/.362.750 S/.362.750

Nota: Presupuesto interno Belltech S.A.C. Elaboracién Propia
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Capitulo X.

10. Evaluacion Financiera

10.1. Evaluacion Cualitativa

La evaluacion cualitativa busca validar la estrategia elegida. Con ese enfoque se
deben mostrar cifras reales de la empresa, de tal modo que se pueda sustentar el
escenario financiero, dicho sustento financiero brindara una base que soportara el
desarrollo y la implementacion de la estrategia de implementacion de politicas de

procedimientos.

10.1.1. Criterios de Evaluacion

La estrategia serd pasible de evaluacion por los extremos de la consistencia,
consonancia, ventaja y factibilidad.

Consistencia: Indica que lo planeado debera estar acorde con los lineamientos de la
empresa y su cultura organizacional.

Consonancia: Muestra que se debe de guardar armonia y/o correspondencia con lo
realizado y con los retos trazados y metas planteadas.

Ventaja: Sefala que tiene una clara situacion de favor frente a las demas existentes
para con la solucion actual o las soluciones actuales.

Factibilidad: Establece que se puede realizar con los recursos adecuados y

sefialados.

10.1.2. Comparacion de la estrategia con los criterios.
Consistencia, la estrategia de implementacion de politicas de procedimientos
brindara un vinculo entre las diferentes areas de la empresa, logrando el alineamiento

de las politicas y de los lineamientos de la empresa.



167

En referencia al extremo de la consistencia, ésta debera estar alineada con los
objetivos, metas y politicas de la empresa. En la de consonancia, la estrategia debera
de responder adecuadamente a los cambios de las variables del entorno. Con
referencia al de la ventaja, esta debera de ser base para implementar las politicas de
procedimientos en la empresa.

Finalmente, en el extremo de la factibilidad, la mencionada estrategia deberd de fluir
sobre los recursos disponibles para tal.

Consonancia, indica que se debe de estar alineado con los objetivos generales de la
empresa, implica que debe de tener una armonia con la mision y vision de la
empresa, los valores y las politicas, para tal se hace un reconocimiento de todo lo
planteado y todo lo que esta realizandose en el contexto general de la empresa desde
la parte ejecutiva hasta la de produccion pasando por ventas y comercializacion.
Que la estrategia este en consonancia implica armonia entre lo realizado y lo que se
planea realizar, para ello se tendra en cuenta los alcances del extremo econdémico que
tendra la estrategia, afectando de manera positiva en todo lo demas en la empresa.
Ventaja, la estrategia sefialada presenta una serie de ventajas contra las demas, ya
sefaladas frente a marcadores objetivos de puntaje a lo largo del proyecto, gracias a
ellos es posible indicar que estrategia es la mas acorde y mas ventajosa para la
empresa, basado en que brinda una 6ptima resolucion a los problemas identificados
los cuales fueron senalados en los items anteriores.

Factibilidad, presentando los aspectos de la estrategia frente los demas planteados,
sea identificado que la senalada obtiene un puntaje el cual favorece a su realizacion
siendo la de mayor compatibilidad con los aspectos financieros de la empresa y al
estar alineada con las vias generales indica que se convierte en el de mayor

viabilidad y factibilidad.
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10.2. Evaluacion Financiera de la Estrategia

La estrategia propuesta sera evaluada con el fin de cuantificar su efecto en la
empresa, en especial dentro de la misma, en su sector beligerante que es el que esta
dando indicadores de una disminucion de poder de crecimiento, producto de ello esta
estrategia brindard una mejora en los ingresos y en un incremento de produccion en
servicios y en contratos. Pero es necesario tener en cuantos algunos puntos a
considerar.

Estado de ganancia y pérdidas: donde obtendremos un resumen de los resultados
financieros operativos de la compaiiia y que tendrd como cierre el tltimo dia del afio,
Componente de estado de resultado.

Tabla 36

Estado de Ganancias y Pérdidas

Ventas Netas

- Costo de Ventas

Utilidad Bruta

- Gastos de Administracion monetarios
- Gastos de Venta monetarios

Gastos de Operacion
Utilidad antes de Intereses, Participacion e
Impuestos

-Gastos Financieros
Utilidad antes de Participacion e Impuestos
-Participacion de los trabajadores

Utilidad antes de Impuesto

Impuestos

Utilidad Neta
Nota: Elaboracién propia.

Balance General: Presenta el estado resumido de la situacion financiero en un
momento especifico, en ella vamos a ver lo que la empresa pose, como patrimonio,

sus deudas, pasivos y sus activos



10.2.1. Estado de resultados

Se adjunta la tabla de los estados financieros de la empresa Belltech desde el 2010 al 2015

Tabla 37
Estado financiero historico

ESTADOS FINANCIEROS BELLTECH SAC

ESTADO DE RESULTADOS
ANOS 2010 AL 2015, NUEVOS SOLES

Afio 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ventas Netas 17,219,233 22,432,073 22,213,731 24,014,219 26,540,293 34,138,800
- Costo de Ventas 12,07(5-,016) (-15,205,083) (-12,958,076) (-14,370,251) (-17,364,084) (-20,608,110)
Utilidad Bruta 5,144,217 7,226,991 9,255,655 9,643,967 9,176,209 13,530,690
Gastos de Administracion (-1,390,057)  (-2,093,847) (-2,373,711) (-2,361,478) (-3,291,239) (-3,241,383)
Gastos de Venta (-1,552,960)  (-1,779,342) (-4,112,627) (-3,241,494) (-3,011,872) (-3,898,769)
Gastos de Operacion (-2,943,017) (-3,873,189) (-6,486,338) (-5,602,972) (-6,303,110) (-7,140,151)
Utilidad de Operacion 2,201,200 3,353,802 2,769,317 4,040,995 2,873,098 6,390,539
Ingreso/Gasto Diverso, Neto (-49,631) 54,057 531,891 1,268,988 584,409 1,118,257
Ingreso/Gasto Financiero, Neto (-242,679) (-110,283) (-201,737) (-121,083) 53,494 427,832
Utilidad antes de Intereses e Impuestos 1,908,890 3,297,576 3,099,471 5,188,900 3,511,002 7,936,627
Participacion de los Trabajadores (-152,633) (-263,741) (-247,958) (-415,112) (-280,880) (-634,930)
Impuestos (-572,667) (-989,273) (-929,841) (-1,556,670) (-1,053,300) (-2,380,988)
Utilidad Neta 1,183,590 2,044,562 1,921,672 3,217,118 2,176,821 4,920,709

Nota: Estados Financieros de los afios 2010 al 2015 de la empresa Belltech S.A.C. Adaptado de Belltech S.A.C. Elaboracion propia.
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Tabla 38
Estados de Ganancias y Pérdidas Arios 2015 al 2019 sin Plan Estratégico
Estado De Ganancias Y Perdidas 2015 2016 2017 2018 2019
Ventas 34.138.800 35.470.213 36.356.969 37.738.534 39.248.075
Tasa de Crecimiento 3,90% 2,50% 3,80% 4,00%
Costo de ventas (20.608.110) (21.411.826) (21.947.122) (22.781.112) (23.692.357)
Tasa Crecimiento Costo de Ventas 3,90% 2,50% 3,80% 4,00%
Costo de Ventas 60,37% 60,37% 60,37% 60,37% 60,37%
Utilidad bruta 13.530.690 14.058.387 14.409.847 14.957.421 15.555.718
Margen Bruto 39,63% 39,63% 39,63% 39,63% 39,63%
Gastos Operativos (7.140.151) (7.140.151) (7.140.151) (7.140.151) (7.140.151)
Gastos Operativos 20,92% 20,13% 19,64% 18,92% 18,19%
Gs. Administrativos (3.241.383) (3.241.383) (3.241.383) (3.241.383) (3.241.383)
Gs. de Ventas (3.898.769) (3.898.769) (3.898.769) (3.898.769) (3.898.769)
Depreciacion (241.024)  (241.024)  (241.024)  (241.024)  (241.024)
Amortizacién (137.001) (137.001) (137.001) (137.001) (137.001)
Utilidad operativa 6.390.539 6.918.236 7.269.696 7.817.270 8.415.567
Margen Operative 18,72% 19,50% 20,00% 20,71% 21,44%
Otros ingresos y gastos 1.546.088 - - - -
Ingresos financieros 427.832 - - - -
Ingresos diversos 1.118.257 - - - -
Gastos financieros - - - - -
Resultado antes de participaciones 7.936.627 6.918.236 7.269.696 7.817.270 8.415.567
Distribucion legal de la renta 8% (634.930) (553.459) (581.576) (625.382) (673.245)
Resultados antes de impuesto 7.301.697 6.364.777 6.688.120 7.191.888 7.742.321
Impuesto a la renta 30% (2.380.988) (1.909.433) (2.006.436) (2.157.566) (2.322.696)
Resultado del ejercicio 4.920.709 4.455.344 4.681.684 5.034.322 5.419.625
Margen Neto 14,41% 12,56% 12,88% 13,34% 13,81%

Nota: Estados de Ganancias y Pérdidas de los afios 2015 al 2019 de la empresa Belltech S.A.C. Elaboracion propia
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Los supuestos asumidos para la elaboracion de los Estados de Ganancias y
Pérdidas sin los efectos que genera el Plan Estratégico que se presentan son los
siguientes:

- La empresa BELTECH SA mantendra un crecimiento en ventas asociado
directamente al crecimiento del PBI del Peru durante el periodo de la
evaluacion del Plan Estratégico presentado. Los estimados para este
crecimiento se han obtenido de los datos calculados por el Banco Central
de Reserva del Peru, ademads de las proyecciones que esta misma
institucion realiza para los periodos futuros.

- Latasa de crecimiento del costo de ventas sigue la misma tendencia que la
del crecimiento en ventas, esto debido a que estos son directamente
proporcionales a las ventas. La base para este calculo se ha obtenido del
costo de ventas del afio 2015, cuya ratio ha sido del 60.37%, el mismo que

se ha mantenido para los demas periodos.
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Tabla 39
Estados de Ganancias y Pérdidas Arios 2015 al 2019 con Plan Estratégico
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS 2015 2016 2017 2018 2019
Ventas 34.138.800 35.470.213 37.808.417 40.792.265 44.093.184
Tasa de Crecimiento 3,90% 6,59% 7,89% 8,09%
Costo de ventas (20.608.110) (21.411.826) (22.823.298) (24.624517) (26.617.138)
Tasa Crecimiente Costo de Ventas 3,90% 6,59% 7,89% 8,09%
% Costo de Ventas 60,327% 60,37% 60,327% 60,37% 60,37%
Utilidad bruta 13.530.690 14.058.387 14.985.119 16.167.748 17.476.045
Margen Bruto 39,63% 39,63% 39,63% 39,63% 39,63%
Gastos Operativos (7.140.151)  (7.643.901)  (7.502.901)  (7.502.901)  (7.502.901)
2 Gastos Operatives 20,92% 21,55% 19,84% 18,39% 17,02%
Ge. Administrativos (3.241.383)  (3.241.383)  (3.241.383) (3.241.383)  (3.241.383)
Gs. de Ventas (3.898.769)  (3.898.769)  (3.898.769)  (3.898.769)  (3.898.769)
Mejoras - (503.750) (362.750) (362.750) (362.750)
Depreciacion (241.024) (241.024) (241.024) (241.024) (241.024)
Amortizacion (137.001) (137.001) (137.001) (137.001) (137.001)
Utilidad operativa 6.390.539 6.414.486 7.482.218 8.664.846 9.973.144
Margen Operativo 18,72% 18,08% 19,79% 21,24% 22,62%
Otros ingresos y gastos 1.546.088 - - - -
Ingresos financieros 427.832 B B B B
Ingresos diversos 1.118.257 B B B B
Gastos financieros - B B B B
Resultado antes de participaciones 7.936.627 6.414.486 7.482.218 8.664.846 9.973.144
Distribucion legal de la renta 8% (634.930) (513.159) (598.577) (693.188) (797.852)
Resultados antes de impuesto 7.301.697 5.901.327 6.883.640 7.971.659 9.175.292
Impuesto a la renta 30% (2.380.988) (1.770.398) (2.065.092) (2.391.498) (2.752.588)
Resultado del ejercicio 4.920.709 4.130.929 4.818.548 5.580.161 6.422.705

Margen Neto 14,41% 11,65% 12,74% 13,68% 14,57%
Nota: Estados de Ganancias y Pérdidas de los afios 2015 al 2019 de la empresa Belltech S.A.C. Elaboracion propia.
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Los supuestos asumidos para la elaboracion de los Estados de Ganancias y
Pérdidas que incluyen los resultados esperados de la implementacion del Plan
Estratégico son los siguientes:

- La empresa BELTECH SA mantendra un crecimiento en ventas asociado
directamente al crecimiento del PBI del Perti durante el periodo de la
evaluacion del Plan Estratégico presentado, mas la tasa de 4.09% que es el
resultado de la fidelizacion de los clientes por la aplicacion del Plan
Estratégico. Los estimados para este crecimiento se han obtenido de los
datos calculados por el Banco Central de Reserva del Peru, ademas de las
proyecciones que esta misma institucion realiza para los periodos futuros.

- Latasa de crecimiento del costo de ventas sigue la misma tendencia que la
del crecimiento en ventas, esto debido a que estos son directamente
proporcionales a las ventas. La base para este calculo se ha obtenido del
costo de ventas del afio 2015, cuya ratio ha sido del 60.37%, el mismo que

se ha mantenido para los demas periodos.
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10.2.2. Balance general (situacion actual y con la nueva estrategia)

El balance general actual se refiere a una situacion de la empresa en crecimiento, esto
consolida la situacion presentada con respecto a la industria, maxime si se plantean
ajustes que mejoraran las areas respectivas, las mismas que se identificaron con
anterioridad. De acuerdo a ello, lo planteado con la nueva estrategia se puede
avizorar una mejora, la misma que se plantea en la situacion seguida a continuacion,
con la que se puede ver que hay un incremento del 7% en ello impulsando a la
empresa a un crecimiento adecuado de acuerdo a la situacion que se vive en el

entorno general.



Tabla 40 Estados Financieros Belltech Afios 2010 - 2015
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

BELLTECH SAC, ANOS 2010 AL 2015, NUEVOS SOLES

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalente de efectivo
Cuentas por cobrar comerciales
Cuentas por cobrar a partes relacionadas
Otras cuentas por cobrar
Existencias
Gastos pagados por anticipado

Total del Activo Corriente
Inversiones en asociadas, neto
Impuesto a la renta diferido
Inmuebles, mobiliario y equipos, neto
Intangibles, neto

Total del Activo no corriente

TOTAL ACTIVO
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2010 2011 2012 2013 2014 2015

1,145911 2,874,897 1,741,094 1,730,448 4,173,154 10,479,682
5,017,656 7,954,983 4560845 4,643,986 5,800,344 5,820,347
86,926 107,037 103,492 1,653,592 1,711,126 1,021,829
1,683,016 1,594,287 633,192 908,764 1,617,632 1,580,149
786,044  1,525469 2,720,798 2,722,500 2,960,449 3,757,812
30,108 58,442 27,031 1,668,721 26,898 69,511
8,749,661 14,115,115 9,786,451 13,328,011 16,289,604 22,729,331
403,933 445,425 287,267 287,267 287,267 287,267
594,454 780,731 813,322 - 1,073,105 1,241,033
4,683,362 3,980,848 3,134,640 2212179 2,674,727 2,433,702
2,102,138 2,534,124 2,095,718 1,003,878 780,800 643,800
7,783,886 7,750,128 6,330,946 3,503,324 4,815,899 4,605,802

16,533,547 21,865,243 16,117,398 16,831,335 21,105,503 27,335,133




ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

BELLTECH SAC, ANOS 2010 AL 2015, NUEVOS SOLES

PASIVO Y PATRIMONIO 2010 2011 2012 2013 2014 2015
PASIVO CORRIENTE
Obligaciones financieras de CP 1,168,553 1,272,732 1,196,733 - - -
Cuentas por pagar comerciales 1,564,089 4,961,565 2,992,887 1,993,424 2,115,342 2,146,935
Cuentas por pagar, relacionadas 1,322,333 1,065,296 271,151 1,074,865 1,167,659 773,725
Otras cuentas por pagar 2,363,141 2,516,259 343,105 2,284,087 3,613,920 2,654,661
Tributos por pagar 713,123 759,329 1,449,661 486,945 1,090,569 4,179,753
Remuneraciones y participaciones por pagar 727,020 774,127 1,477,911 1,173,634 1,111,822 3,125,468
Total del Pasivo Corriente 7,858,258 11,349,308 7,731,447 7,012,956 9,099,312 12,880,541
PASIVO NO CORRIENTE
Obligaciones Financieras LP 4,520,575 3,068,324 1,795,099 - - -
Ingresos diferidos, neto - 1,294,720 695,061 705,470 715,879 689,948
Total del Pasivo No Corriente 4,520,575 4,363,044 2,490,159 705,470 715,879 689,948
TOTAL PASIVO 12,378,834 15,712,352 10,221,607 7,718,426 9,815,192 13,570,489
PATRIMONIO NETO
Capital 384,348 384,348 384,348 384,348 384,348 384,348
Reservas Legales 71,200 71,200 71,200 71,200 71,200 71,200
Resultados Acumulados 2,515,281 3,652,538 3,518,571 5,440,243 8,657,943 8,388,388
Resultado del Periodo 1,183,885 2,044,805 1,921,672 3,217,118 2,176,821 4,920,709
TOTAL PATRIMONIO NETO 4,154,714 6,152,891 5,895,791 9,112,909 11,290,311 13,764,644
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO NETO 16,533,547 21,865,243 16,117,398 16,831,335 21,105,503 27,335,133

Nota: Adaptado de Area Contable de Belltech. Elaboracion propia.
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Tabla 41
Balance general proyectado sin plan

BALANCE GENERAL 2015 2016 2017 2018 2019
ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y equivalente de efectivo 10.479.682 14.706.544  19.798.200 25.260.320 31.112.354
Cuentas por cobrar comerciales 5.820.347 6.047.341 6.198.524 6.434.068 6.691.431
Cuentas por cobrar a partes relacionadas 1.021.829 1.021.829 1.021.829 1.021.829 1.021.829
Otras cuentas por cobrar 1.580.149 1.580.149 1.580.149 1.580.149 1.580.149
Existencias 3.757.812 3.757.812 3.757.812 3.757.812 3.757.812
Gastos pagados por anticipado 69.511 69.511 69.511 69.511 69.511
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 22.729.331 27.183.186 32.426.025 38.123.689 44.233.086
ACTIVO NO CORRIENTE

Inversiones en asociadas, neto 287.267 287.267 287.267 287.267 287.267
Impuesto a larenta diferido 1.241.033 1.241.033 1.241.033 1.241.033 1.241.033
Intangibles, neto 643.800 506.799 369.799 232.798 95.797
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 4.605.802 4.227.777 3.849.753 3.471.728 3.093.703
TOTAL ACTIVO 27.335.133 31.410.963 36.275.778 41.595.418 47.326.790
PASIVO CORRIENTE

Obligaciones financieras de CP - - - - -
Cuentas por pagar comerciales 2.146.935 2.320.447 2.378.459 2.468.840 2.567.594
Cuentas por pagar, relacionadas 773.725 773.725 773.725 773.725 773.725
Otras cuentas por pagar 2.654.661 2.654.661 2.654.661 2.654.661 2.654.661
Tributos por pagar 4.179.753 3.708.198 3.805.201 3.956.332 4.121.461
Remuneraciones y participaciones por pagar 3.125.468 3.043.996 3.072.113 3.115.919 3.163.783
TOTAL PASIVO CORRIENTE 12.880.541 12.501.028 12.684.158 12.969.476 13.281.224
Ingresos Diferidos 689.948 689.948 689.948 689.948 689.948
TOTAL PASIVO 13.570.489 13.190.975 13.374.106 13.659.424 13.971.171
PATRIMONIO

Capital 384.348 384.348 384.348 384.348 384.348
Reservas 71.200 71.200 71.200 71.200 71.200
Resultados acumulados 8.388.388 13.309.096 17.764.440 22.446.124 27.480.446
Resultado del ejercicio 4.920.709 4.455.344 4.681.684 5.034.322 5.419.625
TOTAL PATRIMONIO 13.764.644 18.219.988 22.901.672 27.935.994 33.355.619
PASIVO Y PATRIMONIO 27.335.133 31.410.963 36.275.778 41.595.418 47.326.790

Nota: Adaptado de Area Contable de Belltech. Elaboracion Propia
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Tabla 42

Balance general proyectado con plan
BALANCE GENERAL 2015 2016 2017 2018 2019
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalente de efectivo 10.479.682 14.202.794 19.533.802 25.599.487 32.519.139
Cuentas por cobrar comerciales 5.820.347 6.047.341 6.445.983 6.954.701 7.517.477
Cuentas por cobrar a partes relacionadas 1.021.829 1.021.829 1.021.829 1.021.829 1.021.829
Otras cuentas por cobrar 1.580.149 1.580.149 1.580.149 1.580.149 1.580.149
Existencias 3.757.812 3.757.812 3.757.812 3.757.812 3.757.812
Gastos pagados por anticipado 69.511 69.511 69.511 69.511 69.511
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 22.729.331 26.679.436 32.409.085 38.983.489 46.465.917
ACTIVO NO CORRIENTE
Inversiones en asociadas, neto 287.267 287.267 287.267 287.267 287.267
Impuesto a la renta diferido 1.241.033 1.241.033 1.241.033 1.241.033 1.241.033
Inmuebles, mobiliario y equipos, neto 2.433.702 2.192.678 1.951.654 1.710.630 1.469.606
Intangibles, neto 643.800 506.799 369.799 232.798 95.797
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 4.605.802 a4.227.777 3.849.753 3.471.728 3.093.703
TOTAL ACTIVO 27.335.133 30.907.213 36.258.838 42.455.217 49.559.621

PASIVO CORRIENTE
Obligaciones financieras de CP - - - - -

Cuentas por pagar comerciales 2.146.935 2.320.447 2.473.412 2.668.614 2.884.559
Cuentas por pagar, relacionadas 773.725 773.725 773.725 773.725 773.725
Otras cuentas por pagar 2.654.661 2.654.661 2.654.661 2.654.661 2.654.661
Tributos por pagar 4.179.753 3.569.163 3.863.857 4.190.263 4.551.353
Remuneraciones y participaciones por pagar 3.125.468 3.003.696 3.089.115 3.183.725 3.288.389
TOTAL PASIVO CORRIENTE 12.880.541 12.321.693 12.854.769 13.470.987 14.152.686
Ingresos Diferidos 689.948 689.948 689.948 689.948 689.948
TOTAL PASIVO 13.570.489 13.011.640 13.544.717 14.160.935 14.842.634
PATRIMONIO

Capital 384.348 384.348 384.348 384.348 384.348
Reservas 71.200 71.200 71.200 71.200 71.200
Resultados acumulados 8.388.388 13.309.096 17.440.025 22.258.574 27.838.735
Resultado del ejercicio 4.920.709 4.130.929 4.818.548 5.580.161 6.422.705
TOTAL PATRIMONIO 13.764.644 17.895.573 22.714.121 28.294.282 34.716.987
PASIVO Y PATRIMONIO 27.335.133 30.907.213 36.258.838 42.455.217 49.559.621

Nota: Adaptado de Area Contable de Belltech. Elaboracién propia.
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10.2.3. Flujo de efectivo (situacion actual y con la nueva estrategia)

Tabla 43

Flujo de Caja Proyectado sin plan

FLUJO DE CAJA 2015 2016 2017 2018 2019
Ingresos

Ingresos por cobranza 35.243.220 36.205.785 37.502.990 38.990.712
Total Ingresos 35.243.220 36.205.785 37.502.990 38.990.712
Pago a proveedores 21.238.314 21.889.111 22.690.731 23.593.603
Gastos Operativos 6.762.127 6.762.127 6.762.127 6.762.127
Distribucién legal de la Renta 634.930 553.459 581.576 625.382
Impuesto a la Renta 2.380.988  1.909.433  2.006.436  2.157.566
Total Egresos (31.016.358) (31.114.129) (32.040.869) (33.138.678)
Saldo Inicial de Caja 10.479.682 14.706.544 19.798.200 25.260.320
Flujo de Caja de Operaciones 4.226.861  5.091.656  5.462.120  5.852.034
Saldo Final de Caja 10.479.682 14.706.544 19.798.200 25.260.320 31.112.354

Tabla 42 Proyectado con plan

FLUJO DE CAJA 2015 2016 2017 2018 2019
Ingresos

Ingresos por cobranza 35.243.220 37.409.775 40.283.547 43.530.408
Total Ingresos 35.243.220 37.409.775 40.283.547 43.530.408
Pago a proveedores 21.238.314 22.670.334 24.429.315 26.401.194
Gastos Operativos 7.265.877  7.124.877  7.124.877  7.124.877
Distribucion legal de la Renta 634.930 513.159 598.577 693.188
Impuesto ala Renta 2.380.988  1.770.398  2.065.092  2.391.498
Total Egresos (31.520.108) (32.078.767) (34.217.861) (36.610.756)
Saldo Inicial de Caja 10.479.682 14.202.794 19.533.802 25.599.487
Flujo de Caja de Operaciones 3.723.111 5.331.008 6.065.685  6.919.652
Saldo Final de Caja 10.479.682  14.202.794 19.533.802 25.599.487 32.519.139

Nota: Adaptado de Belltech. Elaboracion propia.
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10.2.4. Proyeccion de flujos

De acuerdo a los cuadros previos y conociendo que los ingresos aumentan
consecutivamente en cada afio, pero si no se dan los respectivos cambios se seguira
perdiendo contratos de soporte, mantenimiento y nuevas instalaciones, es pertinente

presentar una Proyeccion de flujos comparados.

Tabla 44

Proyeccion de flujos de efectivo Arnios 2015 al 2019 con Plan Estratégico VAN y
TIR

PROYECCION DE FLUJOS DE EFECTIVO 2016 2017 2018 2019
Flujo neto sin las iniciativas estratégicas 14.706.544 19.798.200 25.260.320 31.112.354
Flujo neto con las iniciativas estratégicas 14.202.794 19.533.802 25.599.487 32.519.139
Incremento en el flujo de efectivo 503.-750 264.-398 339.167 1.406.785
VAN | 416.915
TIR 35,04%

Nota: Elaboracion Propia

Luego de realizar la comparacion de los flujos de efectivo con plan y sin plan se ha
obtenido un VAN de S/. 416,915 y una TIR de 35.04%.
De acuerdo a los resultados se puede afirmar que la estrategia aplicada a Belltech

SAC. Es favorable en términos de rentabilidad de rendimiento
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10.2.5. Evaluacion Financiera (Ratios financieros, CAPM, VAN y TIR)
Consideraciones generales

En el presente trabajo se utiliza los ratios o razones financieras para efectuar un
analisis sobre la situacion financiera de cualquier unidad econdmica individual. Las
razones o ratios son coeficientes que ayudan a la empresa a medir y evaluar
resultados utilizando datos de los estados financieros para analizar el estado actual o
historico, lo cual proporciona los criterios para establecer metas y niveles y de

cumplimiento por cada una de las razones financieras utilizadas.

El1 WACC y el CAPM

El WACC no puede ser evaluado ya que la empresa no cuenta con deudas a corto ni
a largo plazo, por lo tanto, el WACC debe ser equivalente al CAPM, este tiene como
valor 16.18%. Dichos datos han sido calculados segun la informacién de Damodaran
con una beta desapalancada de 0.80, asi como la tasa libre de riesgo (5.18%), Riesgo
pais (3.15%), Rendimiento de mercado (11.42%), Inflacion EEUU (0.997%) e

Inflacion Pert (3.50%). (Anexo 3)

EITIR

EI TIR de la empresa calculado es de 35.04%, como ya se visualizo a lo largo de
todo el documento este es un rubro que viene creciendo muy ampliamente, y se
puede apreciar en su rentabilidad, sumado a que todas las empresas estan generando

sus call centers, el incremento es muy superior al esperado. (Anexo 3)
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Objetivo General del Analisis Financiero Empresarial

Detectar, oportuna y eficientemente, el estado financiero interno asociado a la
gestion empresarial de las diversas unidades econémicas, su capacidad de sostenible
de generar utilidades, previendo riesgos negativos, como la quiebra, o mejorando su

desempefio integral mediante los historicos de los ejercicios fiscales®.

Niveles de Evaluacion de las Razones Financieras

Para efectos de andlisis, y dado que no existen patrones universalmente aceptados en
cuanto a niveles cuantitativos de evaluacion en esperado, precaucion o riesgo, se
optod por considerar algunos ratios mas cominmente utilizados para un analisis
financiero empresarial a partir de lo cual se desarrollé un ejercicio que busca
sistematizar el analisis (asignandose valores de cumplimiento a dichas razones) que
permite identificar rapidamente la situacion financiera de una empresa al contar con
valores de cumplimiento claramente definidos, para cada una de las diez razones
financieras consideradas.

En la tabla 45 se presenta un cuadro con siete indicadores financieros citados

considerando sus niveles cuantitativos de evaluacion.

3 Por lo menos se espera analizar cuatro ejercicios fiscales.
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Tabla 45

Evaluacion de Ratios Financieros para la Empresa Belltech S.A.C.
RATIO ESPERADO PRECAUCION RIESGO
RENTABILIDAD
SOBRE ACTIVO Mayor o igual a 7% Menor a 7% Negativo
(ROA)
RENTABILIDAD Mavor o icual a
SOBRE CAPITAL Y 1 Oo/gu Menor a 10% Negativo
(ROE) °
MARGEN DE . . . .
UTILIDAD Mayor o igual a 5% Menor a 5% Negativo
SOLVENCIA Mayor o igual a 1 Menor a 1 Menor a 0.5
PRUEBA ACIDA Mayor o igual a 1 Menor a | Negativo
CAPITAL DE Mayor o igual a .
TRABAJO NETO 0.15 Menor a 0.15 Negativo
APALANCAMIENTO  Mayor oigualal Menor a 1 Menor a 0.5

Nota: Ratios o razones de anélisis financiero. Adaptado de “Andlisis de estados financieros”. Bonson,
E., Cortijo, V., & Flores, F. (2009). Madrid [etc.]: Pearson Educacion.

INTERPRETACION DE RESULTADOS
Para efectos del analisis se tomaran los resultados de los ultimos 2 afios.

Tabla 46
Evaluacion de Ratios Financieros para la Empresa Belltech S.A.C. anio 2014

RATIO NIVEL 2014
RENTABILIDAD SOBRE 0

ACTIVO (ROA) Esperado 10%
RENTABILIDAD SOBRE o

CAPITAL (ROE) Esperado 19%
MARGEN DE UTILIDAD Esperado 8%

SOLVENCIA Esperado 1.79
PRUEBA ACIDA Esperado 1.46
CAPITAL DE TRABAJO NETO Esperado 34%
APALANCAMIENTO Esperado 1.15

Nota: Ratios o razones de anélisis financiero. Adaptado de “Analisis de estados financieros”. Bonson,
E., Cortijo, V., & Flores, F. (2009). Madrid [etc.]: Pearson Educacion.

Durante el ejercicio del 2014 se observa que la empresa presenta lo siguiente:
La rentabilidad sobre el activo se encuentra en un nivel esperado, con un 10% lo que

indica que la gestion ha sido la adecuada.
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Con respecto al ratio de rentabilidad sobre capital se tiene un 19% el cual sefiala que
la empresa se encuentra en un uso significativo de los recursos logrando un nivel
esperado de utilidades con referencia al mercado, por tanto, los inversionistas estan
recibiendo un valor mayor al esperado.

Por otro lado, el nivel de solvencia sefiala que es una empresa que puede cubrir sus
deudas de corto plazo a totalidad.

Finalmente, con respecto al capital de trabajo esta sobre el nivel esperado, por lo que

se recomienda a la gestion de la empresa que se debe reinvertir este excedente.

Tabla 47
Evaluacion de Ratios Financieros para la Empresa Belltech S.A.C. Ario 2015

RATIO NIVEL 2015
RENTABILIDAD SOBRE 0

ACTIVO (ROA) Esperado 18%
RENTABILIDAD SOBRE o

CAPITAL (ROE) Esperado 36%
MARGEN DE UTILIDAD Esperado 14%
SOLVENCIA Esperado 1.76
PRUEBA ACIDA Esperado 1.47
CAPITAL DE TRABAJO NETO Esperado 36%
APALANCAMIENTO Esperado 1.01

Nota: Ratios o razones de analisis financiero. Adaptado de “Andlisis de estados financieros”. Bonson,
E., Cortijo, V., & Flores, F. (2009). Madrid [etc.]: Pearson Educacion.

Para el ejercicio del 2015, se ha observado, que tiene los ratios similares al del 2014.
Incrementando su rentabilidad sobre capital al 36% y la rentabilidad sobre activo
sube a 18% por lo que la gestion fue mejorada, y los inversores recibieron mayores
utilidades con respecto al ejercicio anterior.

Todo ello significa que la empresa lleva un adecuado manejo, ciertamente por la

situacion que tiene frente a sus partners estratégicos.
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Se debe tener en cuenta que para estos afos la empresa ya habia cumplido con sus
obligaciones de deuda, despuntando desde el ejercicio del 2014 en adelante, como se

puede apreciar en el historico presentado.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

e La principal conclusion que es posible destacar del estudio desarrollado es
que el sector de telecomunicaciones y Call Center en el Peru es uno de los
mas prosperos y que mayor potencial ofrece al sector empresarial.

e Perti ofrece muchas ventajas competitivas a este sector, por razones
relacionadas con el crecimiento econdmico sostenido de los ultimos afios, por
tratarse de un pais que ofrece estabilidad politica, juridica y adicional a ello
por tener una sociedad civil culturalmente muy flexible y amplia para este
tipo de emprendimientos.

e FEl crecimiento del mercado es rapido debido a que el sector de Tecnologia de
Informacion (Telecomunicaciones) aporta de manera significativa al PBI en
Lima e influye a otros sectores a seguir invirtiendo en la tecnologia y esto se
ve reflejado en la aparicion de nuevos Call Center.

e Laevolucion de esta industria a ese ritmo tan acelerado, consolidara que la
tendencia general de las empresas sera la de optar paulatinamente por la
tercerizacion de estos servicios, por los efectos re reduccion de costos que
ello supone y porque tratar de mantenerse al dia en las T.I. puede evitar que
los directivos de las empresas se concentren en actividades propias del giro
de sus negocios.

e Sobre la Empresa Belltech en particular, es posible afirmar que la empresa se
encuentra en una posicion Agresiva, tiene fuertes ventajas competitivas y una

fortaleza financiera importante.
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De acuerdo a la matriz BCG la posicion de la empresa Belltech se encuentra
en el cuadrante Estrella ya que su participacion en el mercado es superior a la
media, de la misma manera su tasa de crecimiento es superior a la media
colocando a la empresa en una posicion privilegiada dentro del negocio y
reafirmando su calidad de lider en el sector de la industria.

En relacion a la posicion competitiva actual de Belltech S.A.C. cuenta con
una posicion competitiva fuerte a razoén de que es la empresa lider del
mercado en servicios para Call Center en el Perti, con base en ello, las
estrategias que surgen como alternativas serian en: Penetracion de Mercado y
Desarrollo de Productos.

El aspecto mas complejo que debe superar Belltech estd en la parte interna de
la empresa, considerando las diferentes estrategias que se aplicaron: la Matriz
PEYEA, EFE y EFI, BGC y la de la Gran Estrategia, todas coinciden en la
necesidad de armonizar la parte interna de la empresa, mejorar el servicio al
cliente, incrementar la calidad de los productos, la variedad de productos,
mejorar la estructura organizacional, mejorar el comercio electronico y
mejorar los precios.

La estrategia contingente o alternativa que arrojan los distintos andlisis
realizados es Gestion del conocimiento.

Se puede afirmar que las oportunidades estdn dadas para la empresa, se deben
aprovechar de manera correcta e incrementar las fortalezas y oportunidades
reforzando la parte interna de la empresa dado que se cuenta con todos los

ingredientes para el éxito.



De acuerdo a los ratios financieros la empresa esta dentro de lo esperado,
historicamente hablando, se presenta saludable y con la fortaleza que lo
caracteriza como lider del mercado.

Luego de la evaluacion financiera se llegé a determinar que el VAN de la
empresa es de S/.416.915.00 y el TIR de la empresa es de 35,04%, ambos

datos impulsan el desarrollo del plan estratégico gerencial.
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Recomendaciones

La industria se encuentra en una posicion estable con un crecimiento
constante y se debe aprovechar el momento que vive el sector industrial
donde se rige Belltech S.A.C.

Es altamente recomendable implementar politicas de procedimientos la cual
permitira estandarizar operaciones y llevar un registro de todas las
operaciones para un mejor resultado tanto en eficiencia como en eficacia y un
mejoramiento del control interno en todas las areas operativas y
administrativas.

La Implementacion de esta estrategia, permitira optimizar procesos que
actualmente pueden llevar a retrasos, confusiones e incumplimiento de
obligaciones que se tienen con los clientes; mantener un control y
seguimiento con los clientes, reducir tiempos y generar mas beneficio tanto
economico como de imagen en el mercado.

También es recomendable la inversion en gestion del conocimiento, ello
supondré tener mas personal altamente capacitado y especializado en el
producto y servicio que ofrece, lo que generara posteriores beneficios y tener
mejores oportunidades para negociar contratos.

Si Belltech S.A.C. busca alcanzar una posicion Competitiva es preciso
adoptar el perfil necesario y operar de manera mejorada conectando a todas
las areas con un solo objetivo mejorando los procesos internos e

incrementando el valor de los servicios que se brinda a los clientes.
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Anexos

Anexo 01 Formulacion de Mision y Vision

Metodologia aplicada a elaborar la mision y vision de la empresa

Mision y Vision

La metodologia utilizada para la formulacion de Vision y Mision de la empresa
Belltech.

Para la formulacion de la mision y vision de la empresa en mencion, se ha realizado
los siguientes actos, los cuales se detallan a continuacion en este anexo.

Para tener un orden adecuado, primero se realizara la explicacién de la metodologia
aplicada para la formulacion de la Vision, seguida de la de la Mision.

Vision

Para la formulacion de la vision, primeramente, se debe de tener en claro a qué se
refiere y a donde apunta este concepto, por lo que se procedera a analizar el concepto
de vision, para posteriormente, de haber tomado conocimiento de ella, indagar y
escudrifiar la vision inicial de la empresa, es decir la actual vision.

Seguidamente se realizara un analisis de la vision de la empresa, colocando su
resultado general, evaluando los siguientes puntos:

Que tan grafica y completa es.

Que tenga una perspectiva futurista sin ataduras al presente.

Mantenga el tema y no sea demasiado amplio.

Que conserve un margen de maniobra, es decir que sea flexible y que sea
inspiradora.

Que sea viable.
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Que tenga un rumbo real y sensato a los negocios en ella, que no se limite a los
superlativos.

Que sea facil de recordar y que no sea farragoso.

En base a ello se subsanara, mejorara o formulara una nueva vision de la empresa,
para dar paso a una serie de nuevas propuestas, de las cuales se tomara la que mejor
y mas se apegue a los puntos en evaluacion.

Ser la oportunidad de crecimiento y consolidacion de tu negocio, mediante servicios

exclusivos de contacto electronico masivo de clase mundial.

Tabla de Vision
Parametro Comentario
Breve Cumple con el parametro de brevedad, no excede los dos reglones.
Compartida Es compartida, abarca a todos, clientes, internos y externos.
Retadora Es retadora, pues propone brindar un servicio de muy alta clasificacion.
Trascendental Es trascendente, se enfocan en ser un servicio de clase mundial
Facil de recordar Es facil de recordar.
Facil de entender Es facil de entender ya que va directamente a lo que quiere llegar.
Aduce a lo que se hace Aduce a lo que hace bien.
bien
Forma de visualizar la Su deseo de brindar un servicio de clase mundial visualiza un futuro de la
organizacion en el organizacion.
futuro

Muestra a dénde Muestra la situacion que se debe de tener en la empresa y la direccion en
queremos ir y como especial en “crecimiento y consolidacion de tu negocio”, sin dejar de lado

seremos cuando la labor que realiza “contacto electronico masivo...”.
lleguemos alli

Representa la maxima El servicio de clase mundial figura como una de las maximas aspiraciones

aspiracion de la y el enfoque en ser la oportunidad de crecimiento y consolidacion.
organizacion

Es un medio de Muestra ser un medio de motivacion para sus miembros.
motivacion de sus
miembros

Es saber desde el Muestra desde el inicio la aspiracion que tiene y los retos a los cuales se
principio lo que se enfocaraen sucamino al logro.
quiere
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Mision.
Para la formulacion de la mision se procedera de similar manera, primero
entendiendo bien el concepto y luego analizandolo bajo una serie de componentes
que son:

- Clientes.

- Productos.

- Mercados.

- Tecnologia.

- Preocupacion.

- Preocupacion por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad.

- Filosofia.

- Auto concepto.

- Preocupacion por la imagen publica.

- Preocupacion por los empleados.

Bajo estos nueve conceptos que nos brinda Fred R. David en su libro Administracion
Estratégica, y que sentencia que deben de ser esenciales para la declaracion de
mision de cualquier empresa, igualmente nos indica que la mision es el proposito y la

razon de ser Unicos de cada empresa u organizacion.

Misidn propuesta
Entregamos a nuestros socios soluciones integrales de comunicacion basados en

tecnologia de vanguardia.
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Tabla de Mision.
Parametro Comentario
Breve Es breve ya que presenta un parrafo de 2 reglones y de facil
lectura.
Clara Presenta claridad en lo que quiere decir.
Amplia Cumple con el aspecto de amplitud, en lo referente al negocio y
al enfoque.
Comprensible La mision es comprensible
Operativa Es operativa, indica lo que hace la empresa.
Diferenciadora Es diferenciadora ya que sefiala que se brinda un servicio
exclusivo.
Atiende a lo que Si, se desprende de indicar que es una empresa que brinda
requiere grupos de soluciones integrales con tecnologia de vanguardia.
interés
la mision representa la Si, sefiala el corazon de su negocio.
razon
fundamental
parta la existencia de la
organizacion

La mision orienta las Efectivamente orienta las actividades de la organizacion para el
actividades de la presente con bastante detalle.

organizacion en el

presente

Manifestacion Si, la manifestacion es entregada en el tenor de la mision.
duradera del

proposito que mueve a

la organizacion y la

distingue de otras

similares

Revela lo que la Indicadas en eltenor de la mision, en “Entregamos a nuestros
organizacion  quiere gocios...”

ser y a quien quiere

servir

Es el fundamento para Senalada en la parte del parrafo: “Entregamos a nuestros socios

las prioridades, soluciones integrales de comunicacion basados en tecnologia de

estrategias, planes y vanguardia”
asignacion de las

funciones




Anexo 02 Estados Financieros 2010 - 2015

Estados Financieros

01 Balance General de la Empresa Belltech

ESTADO DE SITUACION
FINANCIERA

BELLTECH SAC, ANOS 2010 AL 2015,

NUEVOS SOLES

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalente de efectivo
Cuentas por cobrar comerciales
Cuentas por cobrar a partes
relacionadas
Otras cuentas por cobrar
Existencias
Gastos pagados por anticipado

Total del Activo Corriente
Inversiones en asociadas, neto
Impuesto a la renta diferido
Inmuebles, mobiliario y equipos, neto
Intangibles, neto

Total del Activo no corriente

TOTAL ACTIVO
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2010 2011 2012 2013 2014 2015

1,145911 2,874,897 1,741,094 1,730,448 4,173,154 10,479,682
5,017,656 7,954,983 4,560,845 4,643,986 5,800,344 5,820,347
86,926 107,037 103,492 1,653,592 1,711,126 1,021,829
1,683,016 1,594,287 633,192 908,764 1,617,632 1,580,149
786,044  1,525469 2,720,798 2,722,500 2,960,449 3,757,812
30,108 58,442 27,031 1,668,721 26,898 69,511
8,749,661 14,115,115 9,786,451 13,328,011 16,289,604 22,729,331
403,933 445,425 287,267 287,267 287,267 287,267
594,454 780,731 813,322 - 1,073,105 1,241,033
4,683,362 3,980,848 3,134,640 2212179 2,674,727 2,433,702
2,102,138 2,534,124 2,095,718 1,003,878 780,800 643,800
7,783,886 7,750,128 6,330,946 3,503,324 4,815,899 4,605,802

16,533,547 21,865,243 16,117,398 16,831,335 21,105,503 27,335,133




PASIVO Y PATRIMONIO
PASIVO CORRIENTE
Obligaciones financieras de CP
Cuentas por pagar comerciales
Cuentas por pagar, relacionadas
Otras cuentas por pagar
Tributos por pagar

Remuneraciones y participaciones por

pagar

Total del Pasivo Corriente
PASIVO NO CORRIENTE
Obligaciones Financieras LP
Ingresos diferidos, neto

Total del Pasivo No Corriente

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO NETO
Capital

Reservas Legales
Resultados Acumulados
Resultado del Periodo

TOTAL PATRIMONIO NETO

TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO NETO
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1,168,553 1,272,732 1,196,733 - - -
1,564,089 4,961,565 2,992,887 1993424 2115342 2,146,935
1,322,333 1,065,296 271,151 1,074,865 1,167,659 773,725
2,363,141 2,516,259 343,105 2,284,087 3,613,920 2,654,661

713,123 759,329 1,449,661 486,945 1,090,569 4,179,753
727,020 774,127 1477911 1,173,634 1,111,822 3,125,468
7,858,258 11,349,308 7,731,447 7,012,956 9,099,312 12,880,541
4,520,575 3,068,324 1,795,099 - - -
- 1,294,720 695,061 705,470 715,879 689,948
4,520,575 4,363,044 2,490,159 705,470 715,879 689,948
12,378,834 15,712,352 10,221,607 7,718,426 9,815,192 13,570,489
384,348 384,348 384,348 384,348 384,348 384,348
71,200 71,200 71,200 71,200 71,200 71,200
2,515281 3,652,538 3,518,571 5440243 8,657,943 8,388,388
1,183,885 2,044,805 1,921,672  3217,118 2,176,821 4,920,709
4,154,714 6,152,891 5895791 9,112,909 11,290,311 13,764,644
16,533,547 21,865,243 16,117,398 16,831,335 21,105,503 27,335,133




Anexo 03 CAPM / VAN y TIR

Calculo del CAPM

Tabla de datos para el CAPM

Los datos para el célculo de costo de capital se han obtenido de los calculos

Concepto Valor
Beta (B) 0.80
Tasa libre de riesgo (Rf) 5.18%
Riesgo pais 3.15%
Rendimiento de mercado 11.42%
(Rm)

Inflacién EEUU 0.997%
Inflacién Peru 3.50%
Kecor EEUU 10.19%
Kereal EEUU 9.11%
Kereal Peru 12.26%
Kecor Peru 16.18%

estadisticos de Ashwad Damodaran:

- Beta Desapalancada, Telecom Equipment, Damodaran

- Rendimiento T-Bonds 1928-2016, Damodaran, promedio aritmético

- Riesgo Pais, Promedio Dic1998-Ene2017, BCR NCR 037-2016

- Rendimiento de Mercado 1928-2016, Damodaran, promedio aritmético
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Asimismo, los datos referentes a la Inflacion de EEUU e Inflacion de Pert, se han
obtenido de las siguientes fuentes:

- Inflacion EEUU, Global Rates, estadisticas economicas
- Inflacion Pert, BCR Peru, Reporte de inflacion de Junio de 2016, boletin

informativo
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Habiendo hallado los datos de CAPM podemos realizar los flujos de caja

proyectados del 2016 al 2019

PROYECCION DE FLUJOS DE EFECTIVO

2016 2017 2018 2019

Flujo neto sin las iniciativas estratégicas
Flujo neto con las iniciativas estratégicas

Incremento en el flujo de efectivo

14.706.544 19.798.200 25.260.320 31.112.354

14.202.794 19.533.802 25.599.487 32.519.139

503.750 264.398 339.167 1.406.785

Con estos datos se obtiene:

- VAN S/. 416,915

- TIR 35.04%
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Anexo 04 Encuestas a trabajadores

1. FORMATO DE ENCUESTA
Empresa:
Nombre:
Area/puesto:

Afios en la empresa:

Por favor conteste las preguntas a este cuestionario de la manera mas sinceran
posible, rellene los espacios en blanco con un aspa; si su respuesta es si, por favor

proceda a indicar el nivel con un aspa segun la siguiente valoracion:

0 = Nulo

1 = Escaso

2 = Regular
3=Alta

4 = Muy alta

1. (Conoce el objetivo general de la empresa?

Si No
1.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 4

2. Tu area tiene objetivos
Si No
2.1.Si su repuesta fue si, (Crees que estos objetivos estan alineados con los de
la empresa?:
1 2 3 4
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(Sabes cudl es la mision, vision y valores de la empresa?
Si No

3.1.Si su repuesta fue si, ;Crees que estos estan alineados entre si?:
1 2 3 4

3.2.;Los valores, vision y mision relejan el comportamiento y enfoque de la
organizacion?

1 2 3 4

(Hay una buena comunicacion entre las areas principales de la empresa?
Si No
4.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 4

(Conoces los procedimientos generales de la empresa?
Si No
5.1.Si su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 4

(Conoces los procesos de tu area y como se relacionan con las demas?
Si No
6.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 4

(Sientes que tienes todas las herramientas necesarias para un desempefio
optimo?
7.1.En Tecnologia

St No

7.1.1. Sisurepuesta fue si, ;En qué medida se refleja en tu dia a dia?
1 2 3 4

7.2. En infraestructura

St No



10.

11.

12.
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7.2.1. Sisurepuesta fue si, ;En qué medida se refleja en tu dia a dia?
1 2 3 4

7.3.En acceso a la informacion

Si No

7.3.1. Sisurepuesta fue si, ;En qué medida se refleja en tu dia a dia?

. En cuanto a la carga laboral, ;Es manejable?

Si No

8.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 4

(Tienes oportunidades de crecimiento dentro de la empresa?
Si No
9.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 4

(El sistema de recompensas es eficiente (aumenta la productividad/reduce
errores)?

Si No

10.1. Sisu repuesta fue si, ;En qué medida?:

1 2 3 4

(Se mide la satisfaccion del cliente?
St No
11.1.  Sisurepuesta fue si, (En qué medida refleja la realidad?:
1 2 3 4

(Se informa sobre la situacion actual de la empresa y del mercado?
Si No
12.1. Sisu repuesta fue si, ;Con qué frecuencia?:
1 2 3 4
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13. ;Se informa sobre los planes a futuro de la empresa?
Si No
13.1. Sisu repuesta fue si, ;Con qué frecuencia?:
1 2 3 4

14. ;Hay algun sistema de medicion de la satisfaccion del personal?
Si No
14.1. Sisu repuesta fue si, (En qué medida refleja la realidad?:
1 2 3 4

Muchas gracias por su colaboracion.



2. TABULACION DE RESULTADOS

ENCUESTA A TRABAJADORES

Muestra 10 A. Operaciones 5
A. Comercial 2 A. Administrativa 3
A. Comercial A. Operaciones A. Administrativa Totales
04 RPTA.

Cl C2|101]02|03 05 Al A2 A3 PUNTAIJE | NO
1 0, 0] 0] O 1 1 0 0 1 1 4.00 6
2 0/ 0] 0] O 1 2 0 0 1 1 5.00 6
3 0, 0] 0] O 0 0 0 0 0 0 0.00 10
4 0 1] 0] 1 0 1 0 0 1 0 4.00 6
5 30 1] 1] 1 1 1 1 1 1 1 12.00 0
6 1| 1] 1| 3 4 1 3 1 1 2 18.00 0
7.1 21 2] 2] 3 2 1 0 1 2 1 16.00 1
7.2 3] 3] 3] 2 4 2 1 1 1 1 21.00 0
7.3 1] 20 1] 2 2 0 1 2 1 1 13.00 1
8 3] 31 1] 1 1 0 0 1 0 0 10.00 4
9 0, 0] 0] O 1 0 2 2 0 0 5.00 7
10 20 3] 2] 2 3 2 2 0 0 0 16.00 3
11 0, 0] 0] O 0 0 0 0 0 0 0.00 10
12 1] 0] 0] O 1 0 1 1 1 1 6.00 4
13 0/ 0] 0] O 0 1 1 0 0 0 2.00 8
14 0l 0] 0] O 0 0 0 0 0 0 0.00 10
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3. CONCLUSIONES
La encuesta realizada a 10 de los trabajadores (operarios) tiene un puntaje maximo
individual de 64 puntos. Se encuestaron a
2 personas del Area Comercial
e Miguel Castaneda
Pre venta del area comercial
12 afios en la industria

e Personal, solicito anonimato en su encuesta

5 personas del Area Operativa

e David Lezcano Balarezo
Coordinador de proyecto
18 afios en la industria

e José Luis Cocha
Especialista de servicios profesionales
20 afos en la industria

e Jefferson Ruiz
Especialista de servicios profesionales
10 afos en la industria

e Jhonatan Alarcén
Especialista en sistemas de Avaya
4 afios en la industria

e Carlos Calderén
Especialista en Mantenimiento de equipos TI

& afnos en la industria
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3 personas del Area Administrativa
e Veroénica Cristoso
Asistente Contadora
6 afos en la industria
e Elsa Navarro
Asistente de contabilidad
5 afios en la industria
e Ana Maria Cornejo
Jefa Administrativa

20 anos en la industria

Del resultado de la encuesta se puede deducir que:

1. El personal no conoce la mision, vision y valores, lo que significa que el
personal no estd alineado ni comprometido con la organizacion y no logran
identificarse con la misma.

2. Se deduce que no existe la medicion de satisfaccion del cliente y del personal
lo que puede incurrir en la generacion de errores y problemas sin generar soluciones y
la pérdida de oportunidades de mejora.

3. Mas de la mitad de los encuestados no conoce el objetivo general de la
organizacion ni de su area; y los que si conocen esta informacion la conocen de una
manera superficial.

4. El 60% del personal piensa que si hay una comunicacion entre las areas pero
no es efectiva, lo cual indica que no hay una interconexion entre las areas lo cual puede

ocasionar duplicidad de tareas, omision de actividades, etc.
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5. La totalidad de los trabajadores conocen los procedimientos generales y
basicos de la organizacion, pero no de manera profunda.

6. De igual manera, la totalidad de los trabajadores conocen los procedimientos
del area a la que pertenecen, mas no como se relacionan con las demas éreas, esto
puede implicar que se generen errores en otras areas por la omision de informacion
que puede ser crucial para los demas.

7. La gran mayoria del personal piensa que las herramientas proporcionadas tanto
en tecnologia, infraestructura y acceso a la informacion es promedio, mas en la
variable de acceso a la informacion se puede notar que el puntaje es mas bajo, dando
a entender que hay algunas barreras lo cual influye en las actividades y flujo de trabajo.
8. Se puede notar que hay gran carga laboral en el area operativa mas no mucha
en el area comercial, lo que puede denotarse del tipo de trabajo y actividades que se
realizan y puede ser un problema en temas de distribucion y definicion de trabajos.

0. Hay maés oportunidades de crecimiento en el area operativa mas es muy sutil
en las otras areas, esto debido también al tamafio de la organizacion y a la forma en la
que esta estructurada.

10.  El sistema de recompensas esta dirigido al area comercial y operativa, ya que
se aplica en base a comisiones y certificaciones de manejo y mantenimiento de
equipos, lo que no sucede en el area administrativa.

11.  No se informa la situacion actual de la empresa ni del mercado a menos que
sea un comentario, lo que mantiene al personal en un estado de cierta incertidumbre.
12.  Del mismo modo, no se informan los planes a futuro de la empresa, y dan a pie
a que el personal no esté preparado ni tome las precauciones necesarias para asegurar

la eficiencia y eficacia de las operaciones a futuro.
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Anexo 05 Encuestas a clientes

1. FORMATO DE ENCUESTA
Empresa:
Nombre:
Area/puesto:

Afios en la empresa:

Por favor conteste las preguntas a este cuestionario de la manera mas sincera posible,
rellene los espacios en blanco con un aspa; si su respuesta es si, por favor proceda a

indicar el nivel con un aspa segun la siguiente valoracion:

0 = Nulo

1 = Escaso

2 = Regular
3=Alta

4 = Muy alta

1. En general ;Se encuentra Ud. Satisfecho con el servicio proporcionado?
St No

1.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:

0 1 2 3 4

2. (Le parece ttil el sistema que ofrece Belltech?
Si No

2.1. Si su repuesta fue si, (En qué medida?:

0 1 2 3 4
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3. (Consulta/Utiliza Ud. este sistema?

Si No

3.1.Si su repuesta fue si, ;Con qué frecuencia?:
0 1 2 3 4

4. (Es facil de manejar/amigable con el usuario?
Si No

4.1.S1 su repuesta fue si, ;En qué medida?:

0 1 2 3 4

5. Sitiene algun problema, ;Esta contento con la respuesta del proveedor de
servicios?

Si No

5.1.Si su repuesta fue si, (En qué medida?:

0 1 2 3 4

6. Eltiempo de respuesta le parece bueno
Si No

6.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
0 1 2 3 4

7. ¢Tiene asignado un asesor de cuenta/asesor técnico?
St No

7.1.S1 su repuesta fue si, (Es eficiente y eficaz?:

0 1 2 3 4

8. (Cree que el producto y servicio ofrecido es bueno en comparacion a las
demas alternativas?

St No

8.1.S1 su repuesta fue si, /Es eficiente y eficaz?:



9. (Recomendaria a otras organizaciones los productos y servicios de Belltech?

St

9.1.Si su repuesta fue si, ;Es eficiente y eficaz?:

No

2 1 2 3 4
Muchas gracias por su colaboracion.
2. TABULACION DE RESULTADOS
ENCUESTA A CLIENTES
Muestra 2
CL1 CL2 TOTALES
1 2 3 5
2 2 3 5
3 4 4 8
4 3 3 6
5 1 2 3
6 2 2 4
7 2 3 5
8 3 4 7
9 2 3 5
21 27 48

3. CONCLUSIONES
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La encuesta realizada a 2 de los clientes tiene un puntaje maximo individual de 36

puntos. Se puede deducir que:

1.

Los clientes estan bastantes satisfechos en general con los productos y

servicios que ofrece Belltech obteniendo un puntaje global de 48, siendo el
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maximo total de 72; esto quiere decir que estan satisfechos al menos en un
60%.

2. El puntaje mas alto obtenido ha sido el de uso de los sistemas que ofrece la
empresa, al igual que su satisfaccion con el mismo, lo que indica que la
calidad de los productos/sistemas que ofrece Belltech es superior a la
competencia.

3. Los clientes recomendarian Belltech a otras empresas por su calidad.

4. El sistema es amigable con el usuario lo que permite una mayor llegada al
cliente.

Belltech ofrece un servicio bueno, mas su fortaleza radica en la calidad del producto

ofrecido y el servicio que presta.
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Anexo 06 Entrevista a Expertos

ENTREVISTA A EXPERTO 1

1. En cuanto al mercado, ;que nos puede decir sobre su evolucion?
En el sector de los Call Center en los ltimos afios han ido evolucionando de acuerdo
a las necesidades que plantean o crean sus clientes, esto obliga a todas las empresas
que prestan y ofrecen servicios a estar siempre preparados ante las nuevas

necesidades que plantean sus clientes ser cubiertas.

2. (Cudles cree que son los principales competidores en el mercado?
Consideramos a nuestros principales competidores a:
Telefonica del Peru.
Teletronic.
Convexus

3. (Existen muchas barreras para poder ingresar al mercado?
Si existen muchas barreras que no permiten a cualquier empresa ingresar al mercado
para ofrecer estos servicios de los cuales solo menciono 2:
Se necesita una fuerte inversion financiera para adquirir la infraestructura necesaria
ya que la misma también tiene que estar actualizada o mejoradas.
Se necesita que el capital humano sea el mas idoneo y que este en constante
actualizacion para mantener el nivel de servicio que este alineado con los estandares
locales e internacionales.

4. ;Cudles son las fortalezas mas importantes que una empresa que se encuentre

en ese mercado o quiere ingresar deberia tener?
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Tener Personal altamente capacitado.

Una empresa tiene que tener las certificaciones necesarias para convertirse en un
representante de una gran marca y asi lograr ganarse una ubicacion privilegiada en el
mercado que participa.

Mantener o renovar las certificaciones o nuevas membresias que le permitan
mantenerse en la posicion ganada en el mercado y estar preparado ante el ingreso de
un nuevo competidor o el crecimiento de sus competidores mas cercano.
Capacitacion continua a todo el personal que esté involucrada o tengo contacto

directo con el cliente o el servicio que se esta brindando.

5. (Cuales son los problemas mas comunes que tienen las empresas que operan
en este mercado?
La competencia desleal entre los propios competidores.
Seducir al personal técnico para que abandonen y se pasen a la competencia.
Ofrecer a los clientes productos o servicios sin la garantia completa que necesita
estos ante cualquier incidente que afecte la operativa del servicio que brinda a sus

clientes internos y externos.

6. En cuanto a la mano de obra calificada, ;es muy dificil de conseguirla?
Si es dificil conseguirla, porque actualmente no existe un gran numero de personal
técnico que cuenten con todas las certificaciones necesarias para brindar el soporte
completo y de alta calidad a todo el mercado.
7. (Qué aspectos externos influyen mas en el éxito de una empresa en el
mercado?

Los factores externos que influyen para obtener el éxito son los siguientes:
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Crecimiento Econdmico sostenible. - Con el inicio del nuevo gobierno de capitalista
generara a mas confianza a los inversionistas externos para llegar al Peru e
incrementar sus bolsas de inversiones.
Incremento de los Mercado de los Call Centers en el Pert. - Mas empresas en el Pert
se inclinaran en implementar mas servicios de Call Center en el Pert y aquellas que
no cuenten con el capital accederan a los servicios de empresas dedicadas a estos
servicios incrementando los ingresos de estas empresas.

8. (Como afectarian los cambios en las regulaciones y ambiente politico en el

pais?

En caso de que se presente nuevas regulaciones en el ambiente politico a favor de
algunos sectores, si se pueden ver afectados las futuras inversiones que deseen venir
al Pert, pero el actual gobierno fue claro que las normas politicas no seran
modificadas a favor de algunos sectores, sino seguirdn siendo claras y a favor del
Estado Peruano siempre y cuando no afecte de manera significativa a las inversiones

que existan o que quieran ingresar al mercado peruano.

9. (Cual es su opinion acerca del futuro y comportamiento de este mercado?
El comportamiento de este mercado en el futuro seré positivo, porque seguird
creciendo, ya que mas empresas se suman a brindar estos servicios de call center y
las que ya existen en el mercado siguen creciendo ampliando sus infraestructuras

para mejorar sus servicios que brindan.
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Anexo 07 Encuesta a empleados

ENCUESTA A EMPLEADOS

Empresa: BELLTECH PERU SAC
Nombre: Julissa Heller Morales
Area/puesto: Bellexpress

Afios en la empresa: 3 afios

Por favor conteste las preguntas a este cuestionario de la manera mas sincera posible,
rellene los espacios en blanco con un aspa; si su respuesta es si, por favor proceda a

indicar el nivel con un aspa segun la siguiente valoracion:

1 = Escaso

2 = Regular
3 =Alta

4 = Muy alta

1. (Conoce el objetivo general de la empresa?
Si x  No

1.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 x 4

2. Tu érea tiene objetivos
Si x No
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2.1.Si su repuesta fue si, {Crees que estos objetivos estan alineados con los de
la empresa?:
1 2 x 3 4

(Sabes cudl es la mision, vision y valores de la empresa?
Si_ x No

3.1.S1 su repuesta fue si, ;{Crees que estos estan alineados entre si?:
1 2 X 3 4

3.2.;Los valores, vision y mision relejan el comportamiento y enfoque de la
organizacion?

1 2 x 3 4

(Hay una buena comunicacion entre las areas principales de la empresa?
Si No x

4.1.S1 su repuesta fue si, (En qué medida?:
1 2 3 4

(Conoces los procedimientos generales de la empresa?
St No x

5.1.Si su repuesta fue si, ;En qué medida?:
1 2 3 4
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6. (Conoces los procesos de tu area y como se relacionan con las demas?

8.

Si No x

6.1.Si su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 x 3 4

(Sientes que tienes todas las herramientas necesarias para un desempefio
Optimo?
7.1.En Tecnologia

Si No X

7.1.1. Sisurepuesta fue si, {En qué medida se refleja en tu dia a dia?
1 2 3 4

7.2. En infraestructura

Si No x

7.2.1. Sisurepuesta fue si, (En qué medida se refleja en tu dia a dia?
1 2 3 4

7.3.En acceso a la informacion

Si No x

7.3.1. Sisurepuesta fue si, ;En qué medida se refleja en tu dia a dia?

En cuanto a la carga laboral, ;Es manejable?
Si x No

8.1.Si su repuesta fue si, ;En qué medida?:
1 2 3 x 4




9.

10.

11

12.
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(Tienes oportunidades de crecimiento dentro de la empresa?
Si No x
9.1.S1 su repuesta fue si, {En qué medida?:
1 2 3 4
(El sistema de recompensas es eficiente (aumenta la productividad/reduce
errores)?
Si No x
10.1. Sisu repuesta fue si, ;En qué medida?:
1 2 3 4
. (Se mide la satisfaccion del cliente?

Si x  No

11.1.  Sisurepuesta fue si, (En qué medida refleja la realidad?:
1 2 x 3 4

(Se informa sobre la situacion actual de la empresa y del mercado?
St No x

12.1. Sisurepuesta fue si, ;Con qué frecuencia?:
1 2 3 4
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13. ;Se informa sobre los planes a futuro de la empresa?
Si No x

13.1.  Si su repuesta fue si, {Con qué frecuencia?:
1 2 3 4

14. ;Hay algun sistema de medicion de la satisfaccion del personal?
Si x  No

14.1. Sisu repuesta fue si, ;En qué medida refleja la realidad?:
1 2 3 x 4

Muchas gracias por su colaboracion.



