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Gestion de Riesgo aplicada al plan de expansién cernial de la Division de Contact
Center para la empresa Network Communications S.A

Por: Lic. Manuel Hidalgo S.*
Resumen

Network Communications S.A. (NETCOM) es una orgacian que ofrece tanto al
mercado nacional como internacional, sus servid@gasesoria, disefio, implementacion y
mantenimiento de soluciones de telecomunicacicam@sativos y sistemas para centros de
contacto y soluciones de virtualizacion de apliocaes. La organizacion desea ampliar su
capacidad instalada de su Division de Centro denatlas basandose en un servicio
diferenciado o complementario a las soluciones qutialmente ofrece, con unas
instalaciones modernas unicas en el pais.

El estudio se orienta al analisis del plan de esigancomercial desde una estrategia de
mitigacion de riesgos para el crecimiento de la resgy a través de un analisis
esquematizado de la situacion actual de la empdesks riesgos que puede encontrar la
propuesta de expansién, con la identificacion, eeliza un analisis cualitativo y

cuantitativo del proyecto; para finalmente presentza planificacion de respuesta a los
riesgos establecidos. Con lo que finalmente salpgra determinar y atender la gestion de
riesgo en el plan estratégico enfocado en el cientm comercial, de negocios y gerencial.

De acuerdo con las caracteristicas del proyects, ahjetivos y sus alcances, la
investigacion se lleva a cabo empleando los priosipge las investigaciones descriptiva,
aplicada y exploratoria, ademas de un enfoque desiigacion mixta (cualitativa —
cuantitativa), con la realizacion de encuestas yestbdio de documentacién de la
organizacion tal como el plan estratégico actualaderganizacion. Se concluye que la
organizacion enfoca su fortaleza comercial en lendlmgia de dltima generacion,
soluciones especificas para sus clientes asi camonbvacion de servicios, al mismo
tiempo se concluye la existencia de riesgos exseenimternos al plan de expansiéon, entre
ellos; la competencia, los proveedores y tecnalsgstituta, la carencia de procesos y la
asignacion de presupuestos. Para mitigar el imnpdetlos anteriores riesgos se propone
planes de trabajo basados en: logro de la efi@esgperior, de la calidad superior, de la
innovacion superior y la satisfaccion superior, @bro lado se recomienda mejores
acuerdos comerciales con proveedores, busquedaudeos sistemas y productos,
establecimiento de procesos formales y métricasletempefio, asi como un plan de
sostenibilidad financiera y maximizacion del prasegio.

! Licenciado en Administracion de Empresas con énfasiGerencia, Certificado COPC VMO, Account
Manager de la Empresa Netcom Business Contact ICeptante por el titulo de Maestria en Gerencia de
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Palabras claves:Gestion de riesgo, plan de expansion comercial, iAidtnacion para la
mitigacion de riesgos, factores de riesgo, prolmdil e impacto.

Summary

Network Communications S.A. (NETCOM) is an orgatima that its serves different
services and contact center applications, both domand international markets. Some of
the services are: consulting, design, implememati@and maintenance of
telecommunications solutions, applications andesgstfor contact centers, virtualization
solutions and applications. The organization aimsexpand its installed Division Call
Center maintaining a separate or complementarytisokicurrently offered, with modern
facilities and a unique service capacity in thentou

This study is focused on the analysis of businagamsion plan, based also, on a strategy
of risk mitigation for the growth of the companydhgh an outlined analysis of the current
situation of this, taking into account the risksttltan be found the proposed expansion.
Once the identification is given, a qualitative amhntitative analysis of the project is
done, to finally submit a planning response torikks established. Thus finally achieved
identify and address risk management in the stiagggn focused on commercial growth,
business and management.

According to the characteristics, objectives amapscof the project, the research is carried
out using the principles of descriptive, applied axploratory research, and a focus of
mixed research (qualitative - quantitative), witineys documentation and a study of the
organization as the current strategic plan. Itasctuded that the organization focuses its
commercial strength in the latest technology, dmesblutions for customers and service

innovation, competition, suppliers and substiteehhology, processes and lack of budget
allocation: At the same time the existence of exkrnnd internal risks to the expansion
plan, including concludes. Achieving greater eéiiwy, higher quality, greater innovation

and higher satisfaction, on the other hand betiernsercial agreements with suppliers are
recommended finding new. To mitigate the impacthef above risks, work plans aimed at
recommended: achieve efficiency, quality, innovatind superior satisfaction, on the

other hand, better commercial agreements with sengplecommended, search of new
systems and products, establishing formal procemsg@performance metrics and financial
sustainability plan and budget maximization.

Keywords: Risk management, business expansion plan, manageisiemitigation, risk
factors, probability and impact.
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Introduccion

La tercerizacidbn u outsourcing (externalizacion) sgevicios, se ha convertido en una
practica usual en las empresas actuales, hoy ersediaallan en el mercado muchas
organizaciones que tratan de reducir sus costamigho tiempo que maximizan sus

recursos y extienden sus negocios mediante estelmoBI trasladar funciones que no son
basicas de las operaciones normales de una empsgsague son inherentes a ella y que
no puede desprenderse de estas, hace que las ambussjuen tercerizar ciertas labores
con el fin de enfocarse en las actividades proggasu naturaleza sin perder totalmente el
control de estas.

En el afio de 2005, en Panam4, nace Network Comatigris Sociedad Anénima y abre
operaciones en Costa Rica en agosto de 2008, seseapa bajo su nhombre comercial de
NETCOM. Su objetivo es ofrecer tanto al mercadoiamat como internacional, sus
servicios de asesoria, disefio, implementacion y tenaniento de soluciones de
telecomunicaciones, aplicativos y sistemas pardragnde contacto y soluciones de
virtualizacion de aplicaciones. Netcom. En el misamio 2008, llega a ser representante de
la empresa Avaya, empresa lider en el mundo erensst de comunicaciones
empresariales. Avaya brinda comunicaciones unifisadentros de contacto, soluciones de
datos y servicios relacionados, en forma directa fravés de sus socios de canal, a
empresas y organizaciones lideres de todo el mundo.

Importancia y justificacion del tema

Network Communications S.A. (NETCOM) es una empigsa ha logrado ubicarse en un
lugar importante dentro de las empresas de softwabardware en el campo de las
telecomunicaciones y soluciones de Centro de Llaswah Costa Rica. Es gracias a lo
anterior que ha logrado ademéas identificar la ndadsen sus clientes y mercado en
general, la necesidad de la tercerizacion o outsaydel servicio de Centro de Contactos
o Call Center, de calidad y con altos estandaresagacidad tecnolégica y funcional, lo
anterior como una base para la expansion comerataécimiento de la organizacion a
través de un nuevo centro de contactos adiciorgal@lya tienen en operacion.

El riesgo de una importante inversién econdémica paalquier empresa que desee ampliar
Su centro de contactos es sumamente oneroso, ypasaaempresas con operaciones
actuales, y con mas razon para las que iniciaogeiaciones.

NETCOM desea ampliar su capacidad instalada deidsidh de Centro de Llamadas o

Contact Center, basandose en un servicio diferéaaacomplementario a las soluciones
que actualmente ofrece, con unas instalaciones nmagl€inicas en el pais, que sean un
diferenciador hacia el mercado. Para esto, egmeowvechar su estructura tecnoldgica, su
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experiencia, su capital humano certificado en soh&s de contact center y virtualizacion
de aplicaciones, sus alianzas comerciales, su s@meEcion a nivel nacional y
centroamericano de AVAYA (lider mundial en platafi@s de telecomunicacion),
ofreciendo al mercado un servicio de clase intéomat, de altos estandares de calidad, con
servicios atendidos con agentes especializadoseytnos de respaldo para sus clientes.

Por consiguiente, la ausencia de un correcto aalis riesgos del plan de expansion

comercial para la Division de Contact Center pugesencadenar una serie de riesgos o
conflictos que den al traste con el objetivo trazaétl desatender el analisis de riesgos en
un proceso como el que se pretende realizar, presidtar en problemas de liquidez,

carencia de control de inversiones, ausencia decona&cta asignacion de labores, no

contar con un objetivo definitivo y claro para tedos miembros de la organizacion podria
llevar a la desmotivacion del personal, inadecuagoovechamiento de los recursos

tecnoldgicos, humanos, financieros y operativos.

Con los resultados obtenidos se pretende ofretes Rirectores de la organizacion y su

Junta Directiva, un escenario importante para fi@atole decisiones y, por ende, la puesta
en marcha del programa de expansion comercial guiesea a través de la Division de

Contact Center. El correcto analisis servira pameterminacion de factores de riesgo del
mismo, tales como riesgos financieros, administoaty operativos.

De acuerdo con lo indicado, se define el siguipndblema de investigacion:

¢, Como determinar y atender la gestion de riesgeeleplan estratégico enfocado en el
crecimiento comercial, de negocios y gerencial @refnpresa Network Communications
S.A. (NETCOM)?

Objetivo General y especificos
El objetivo general de esta investigacion es elisige:

Presentar un analisis de la gestion de riesgo, lpabdvision de Contact Center para la
empresa Network Communications S.A. (NETCOM), coriire de lograr la expansién
comercial a través de esta Division

Para lograr el objetivo general, se plantean lggisites objetivos especificos

. Analizar la organizacién Network Communication&. SNETCOM) a través de un
analisis FODA, con el fin de obtener informaciétevante que contribuya a la toma de
decisiones y desarrollo del plan estratégico deide de Centro de Contactos.
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. Examinar los diferentes riesgos, que se podria@septar en el desarrollo del
proyecto de expansion de la empresa a Network Coneations S.A.

. Establecer un plan de mitigacion o minimizacié@nigsgos identificados, con el fin
de eliminar o reducir su impacto a la organizacion.

El proyecto se orienta en el planteamiento de strategia de mitigacion de riesgos para el
crecimiento de la empresa Network Communicatiods @Netcom), a través del servicio
de Contact Center. Por lo anterior, inicialmente abge con una etapa de analisis
esquematizado de la situacion actual de la empmeediante un analisis interno de sus
fortalezas y debilidades, asi como un analisisregtsobre las amenazas y oportunidades
gue pueda encontrarse en el mercado.

Seguidamente, de conocer el escenario global gtiersedentro de la empresa y donde se
desarrolla, se elaborard un analisis de los riesges puede encontrar la propuesta de
expansion, a través de este, se identificararidsgas, se realizara un analisis cualitativo y
cuantitativo del proyecto, que incluya la creadi@la matriz de probabilidad e impacto de
los riesgos, asi como presenta el presupuestesigory su impacto financiero.

Finalmente, se presentara una planificacién deusstp a los riesgos, asi como un proceso
de seguimiento y control de los mismos, con eldenfiscalizar el correcto manejo de
riesgos y su rapida atencion en caso de preserfargemo.

Revision bibliogréafica

Para toda organizacion; el invertir en un nuevgy@cto implica una erogacion que ya sea
grande o pequefia, esta representa suefios o vigsienss empresa. En el caso de la
empresa sobre la que se basa este estudio, epausiEn comercial proyectada para los
préximos afios, de ahi que el planteamiento esicatédebe ser analizado desde la
perspectiva del riesgo desde diferentes aristasnyetio, servird de base para toma de
decisiones. Rodriguez, Robaina, Ramirez y Herna(fl&lzl), concluyen que una correcta
administracion de riesgos puede llegar a influileeneformulacion de objetivos, redisefio
de procesos e inclusive en la forma en que seaditimggn la toma de decisiones.

Es importante tener claro que “el riesgo”, se enttaeen el campo de las posibilidades, las
percepciones y la duda de ocurrencia, por lo quenechos casos, es dificil delimitar vy,

por ende, establecer estrategias preventivas (HdPte&a, 2013), de ahi que los métodos
cientificos y los andlisis cuantitativos y cualitat de los riesgos permiten hacer frente a
las posibilidades de enfrentar como Gerentes dgePtas los riesgos, con el entendido de
gue existen ademas riesgos que, ante un mal angligden dar al traste con los proyectos
en caso de desarrollarse. Como consecuencia, &ustiidad con la que se analicen los
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factores determinantes del proyecto, se conviertenepilar fundamental para el éxito del
proyecto. Dentro de los objetivos de la gestidrridegos en proyectos, se encuentra el
incrementar probabilidad y/e impacto en situaciopesitivas, asi como minimizar el
impacto de eventos negativos para el proyecto.

Golcher (2011), en su articulo Administracion deedgos Empresariales, inicialmente
plantea sobre la vinculacion natural de la estratemqpresarial de las organizaciones con
los objetivos de esta, la minimizacion de los mssgriticos y, por ende, el mejoramiento
en la rentabilidad. Es claro que una adecuada astnaicion de los riesgos permitird a la
empresa en estudio, a plantear un plan de expaosibnn panorama mas seguro, aunque
no exento a la afectacién de riesgos, pero si m&@amdo ante alguna eventualidad, lo
cual colaborara a la concesion de los objetivamatias asi como una mayor rentabilidad.
El control y la constante evaluacion de los proyggtlos riesgos implicitos en ellos, lleva
a cuidar y resguardar las inversiones de las argamines, llamese tiempo, recursos
financieros, recurso humano, pues desde las diter@pticas de los gerentes de proyectos
y sus patrocinadores, estas “apuestas estratégmasien llegar a ser la salvacion o
perdicion de sus organizaciones, quizas una irved® $ 500.000 para una empresa como
NASA (National Aeronautics and Space Administratjoes infima considerando su
presupuesto, pero para otras organizaciones esto mgpresenta su mantenimiento en el
mercado o la quiebra eminente.

La gestién de riesgos conlleva un analisis exhauste los posibles escenarios que las
organizaciones pueden encontrarse en el desadellon proyecto especifico, pero este
mismo estudio puede llevar a ver los diferentesgoe en forma independiente, pero que
envuelven también en una nebulosa que lleva amer tn panorama general del riesgo
como un todo, como lo indica Bromiley y Rau (2016)preocupacion por identificar y
evaluar cada uno de los riesgos, que estos mismgenmiten ver el impacto general de
los riesgos en un proyecto, por lo que recomiermtacentrarse en los riesgos estratégicos
qgue finalmente son los que amenazan el éxito dprapecto o empresa. Los riesgos
involucran dos caracteristicas fundamentales lariittimbre, que se desarrolle el evento
asi como la pérdida que se presentaria en casoeddl gesgo se convierta en realidad. Por
lo anterior, es importante cuantificar el gradoimtertidumbre de ocurrencia asi como la
pérdida asociada al mismo.

Tal como lo manifiesta Diaz y Urrego (2014), lessgos son diferentes en cada proyecto,
por lo que es importante, una vez identificadogntficar las posibilidades de ocurrencia
de los riesgos ademas de pronosticar el impactbeerpo, presupuesto u otro aspecto
relevante, mientras que una vez en desarrollo ®jegto, se debe realizar una revision
programada en los factores de riesgos definidosta Eevision de riesgos no solo debe
hacerse al plantear el proyecto, pues factoresrmgde inclusive internacionales) pueden
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influir de manera negativa en el tiempo, por ej@empd crisis financiera del 2008 en los
Estados Unidos, fue originada por la crisis inmabd del afio 2006, pues esta tuvo como
consecuencia un problema serio de liquidez, qugindri en forma indirecta otras
afectaciones econdmicas, que llevé a una crisiadmita a escala mundial, donde por
ejemplo, proyectos inmobiliarios fueron abandonadasdando sin terminar, llevando a la
quiebra organizaciones, incrementando los nivelesddsempleo y creando un caos
financiero que toco a muchas organizaciones, gtavideon sus planes estratégicos o
proyectos ante una gran incertidumbre ocasionadagte escenario.

En el mismo sentido de cuantificar los impactos lake riesgos en un proyecto, la
administracion cuantitativa de riesgos toma comgasiherramientas matematicas, para
conocer los impactos de factores no visibles ysfamarlos en visibles a través de datos y
proyecciones econdémicas o de posibilidades (Ca0d5). El andlisis cuantitativo del
proceso consiste en analizar en términos numériegsconsecuencias de los riesgos
identificados.

Como parte de la gestion de riesgos, se han ddadoaliversas normas o metodologias
para su administracion, entre ellas se puede mmgcia norma NTC 5254:2006, que
establece siete fases para la administracion deidsgos, las cuales son comunicar,
establecer el contexto del riesgo, identificar,liaag evaluar, monitorear y revisar los
riesgos. (Elejalde, 2009)

1

[
—i ESTABLECEREL CONTEXTO
1

IDENTIFICACI ON DE
RIESGOS
1
AHALISIS DE
RIESGOS
1
| | EveLuacionoe
| RIESGOS
1
| | TRATAMENTODE

Fuente: Elejalde, O. Produccién mas Limpia. (2009)

Entre los principales riesgos se pueden califioarrlesgos financieros donde se pueden
encontrar pérdida de competitividad, determinadaip@nvenientes en procesos que los
pueden llevar a una mayor lentitud y, por endemagor costo de econdmico, la inflacién,
incursion de nuevos competidores, costos en prad@hycproblemas de liquidez, solvencia
econdmica, crédito, entre otros (Bortesi, 2012Jjpeson factores que evidentemente
afectan y ponen en riesgo los proyectos; por eodeocer el impacto de los riesgos
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permite reducir la incertidumbre en cuanto la d&s@n de los presupuestos asignados para
un determinado presupuesto.

Ademas de los riesgos financieros, se pueden emacdos riesgos operativos, los cuales
tienen su origen en las carencias de procesodas f&ah estos, ademas de originarse en el
recurso humano existente como en los sistemasiggate las organizaciones, sin dejar de
lado que también pueden tener su origen en factxesmnos a las empresas. Por lo
general, los riesgos operativos se encuentran dsadavolucren personas, plataformas
tecnoldgicas y procesos (Mora & Gudifio, 2010). €aba mencion especial, el aspecto
frecuencia para la atencién a los riesgos opegtid@do que por el tipo de factores que los
componen, factores humanos, tecnolégicos o0 processtes pueden presentarse en
cualquier momento, ya sea a diario, semanalmemtdravés de todo el proyecto, de ahi
que para los riesgos de este tipo se debe prdstari@ a su control, teniendo métricas
claras y puntuales que no se desvien a la intaqéet pues su repuesta debe ser expedita
para evitar inicialmente su ocurrencia y en seguaodar, su desatencion pues esta en el
tiempo podria generar mayor impacto.

Para James (2010), el método de analisis de riéagogord Slip es una plataforma simple
y de gran ayuda para los equipos encargados denigthai la gestion de riesgos, este
método inicialmente plantea una reunién del eqddrabajo para que se dé una lluvia de
ideas, a través de cuestionamientos sobre lodesgpciados al proyecto. Posteriormente
a esto, se realiza un andlisis cualitativo de iesgos considerando la probabilidad de
ocurrencia, en muchos casos, el simple término, Atadia y Baja Probabilidad, sera
suficientemente claro para calificar la posibiliddd que un riesgo se haga realidad;
seguidamente, se evalla el impacto en tiempo, sasittances, afectaciones, entre otros de
que el riesgo se desarrolle, calificandolo en igaaha Alto, Medio y Bajo Impacto, con
una escala de impacto relativa a la afectacionpd®yecto. Una vez que se tienen las
anteriores consideraciones se desarrollan planesititgacion de riesgos, con lo que se
busca minimizar los impactos operativos y/o finaras del proyecto en estudio.

Como gerentes de proyectos, y en este caso admdusts de riesgos, es fundamental
establecer la forma de medir eficientemente lapodisiones que se han adoptado y
desarrollado, al mismo tiempo considerando en fgonoactiva y reactiva lo basico para
reajustar el norte de nuestras decisiones, comsiderpara esto planes de atencion de
riesgos. La tercerizacion (outsourcing) cada di@aseonvirtiendo en una opcion adoptada
por diferentes empresas para disminuir costos, tmrién esta actividad conlleva el
traslado de riesgos a terceros a quienes se @nsat trasfiere riesgos financieros,
operativos, entre otros, pero no es posible desliga riesgos completamente a la
organizacion, pues siempre se tendra como necekidddmental del riesgo “el control”,
pues estos seran fundamentales para administaartgotar los riesgos. (Gangoiti, 2012)
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Un analisis del riesgo puede ser resumido en &®ssf a) identificar los riesgos posibles
que pueden llegar afectar el proyecto determinaflana vez identificados los riesgos, se
evaluara su importancia, su posibilidad de ocureersti impacto, y finalmente, c) evaluar
su aceptabilidad y establecer las labores compmpstamt caso de buscar la atencion de los
riesgos. (Espinosa, Dias & Salinas, 2012)

Metodologia de Investigacion

Tipo y enfoque de investigacion

De acuerdo con las caracteristicas del proyects, ahjetivos y sus alcances, la
investigacion se llevara a cabo empleando los ipive de las investigaciones descriptiva,
aplicada y exploratoria, ademas de un enfoque desiigacion mixta (cualitativa —
cuantitativa).

La investigacion descriptiva permite conocer lagwistancias, las caracteristicas y
calidades del objeto en estudio, asi como la evdlnade sus procesos y subprocesos
actuales. Por su lado, la investigacion aplicadaeaéza con fines practicos, tanto para
resolver un problema, como para tomar decisioneguar programas y, en general, para
mejorar ya sea un producto o proceso por mediestabio y prueba de conceptos tedricos
en situaciones reales. Mientras que la investigaeiploratoria se caracteriza por ser mas
flexible en su metodologia en comparacién con kisiddos descriptivos y explicativos,
asimismo, implica paciencia, serenidad y recepatigpor parte del investigador. El
enfoque cualitativo toma datos sin consideraciom@&méricas Sino que se orienta a la
descripcion con el fin de trabajar en la intergrigta, mientras que se considera ademas el
enfoque cuantitativo, dado que esta recolectaftanmacion estadistica y numérica para el
desarrollo de la comprobacion de teoria o hipatesis

En el caso de la presente investigacion, por setigbj se basa en la aplicacion de estos
tipos de investigacion, basado en sus necesidagtesel caso de lanvestigacion
descriptiva sera fundamental, pues se busca profundizar ersilagciones practicas
predominantes que se desarrollan dentro de la iaagadn, gracias a la descripcion exacta
de las actividades, objetos, procesos y personas.ld8 objetivos que este proyecto
pretende alcanzar, el tipo derestigacion aplicativapermitira la aplicacion o el uso de los
conocimientos que se adquieren para resolver prage contribuir con la toma de
decisiones y la optimizacion de las situacionegompfiadas. Lainvestigacion
exploratoria utilizada en este proyecto servira para detect#s Qgeneralidades
circunstanciales de los procesos operativos denfaresa, asi como los necesarios para el

desarrollo de la propuesta de esta investigacion.
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Sujetos de la investigacion

Los sujetos de investigacion se definen como lasopas fisicas o juridicas, generadoras
de informacion veraz e importante, para el dedardg! estudio. Acorde con la presente
investigacion, se determina que los sujetos destigacion son el Gerente General, que
ademas tiene recargo de funciones como Gerentendiema Administrativo (Master
Fernando Murillo Porras) y el Gerente Comerciagj(INario Guerra Rios), dado que son
las personas que conocen el proceso de formaai@sarrollo de la organizacién, ademas
de tener claras las expectativas de expansiongdasdivision de Centro de Contacto,
cuenta con el conocimiento en el control operadignapresentan la principal fuente de
informacion tanto histérica como actual de la orgarion, al ser socios fundadores de la
organizacion.

Fuentes de informacion

La informacion que cada investigador requiere, avalé acuerdo con la naturaleza y
desarrollo propio del trabajo, fundamentalmentestexi dos fuentes de informacion:
primarias y secundarias.

Las fuentes primarias de investigacion son aquellesproporcionan informacion directa
sobre el tema de investigacion, proporciona uintestio o evidencia directa sobre el tema
que se estudiaPara efectos de la presente investigacion, lastdaeprimarias de
informacion seran las entrevistas realizadas ayéventes, tanto General, Administrativo-
Financiero y Comercial.

Principalmente, las fuentes secundarias las comfiortodo tipo de informacion recopilada
gue haya sido generada con anterioridad y no pi@eiste para resolver el problema de la
propia investigacion, estas fuentes proporcion&rimacion valiosa. Por lo anterior, para
utilizacion de esta investigacion, las fuentes sdatias se encuentran en el plan
estratégico de expansion comercial, estados fiaevg;i procedimientos, contratos y
documentacion general de la organizacion.

Poblacion y muestra

Por la naturaleza de la investigacion y la cantidedolaboradores del nivel Gerencial de
la organizacion y quienes desarrollaron el planegpansion, y quienes se encuentran
inmersos e involucrados en el desarrollo de laergd del negocios, se considerd estudiar
la poblacion total no muestra, en este caso el MBerEinanciero Administrativo y el
Gerente Comercial.
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Instrumento de recopilacion de la informacion

La entrevista de investigacidontrata de recoger informacién acerca del estadarde
organizacién u objeto, con estos datos se sometanmoceso de andlisis, con el fin de
plantear conclusiones y estructuradf@r Anexo 1 Entrevista a Gerentes de Network
Communications S.A.

La observacion es fundamental en todo proceso investigativo,iggaa este método se

logra un mayor numero de datos, especificamenta para investigacion consiste en
observar atentamente individuo o grupo de indivijwoganizacion o procesos, con lo cual
se puede profundizar en la comprension de la eulttganizacional asi como la direccion
gerencial y operativa de la formas de analizaacag®nar ante un evento o proceso.

La consulta o recopilacion de documentacidoes un instrumento de investigacion, que
busca la obtencidn de datos a partir de documepiegpueden ser utilizados dentro de los
objetivos de la investigacion.

Dentro de los documentos que se consultan enresstigacion se encuentra:
* Plan estratégico de expansion comercial de laidivide Contact Center.

e La Norma COPC 2000 PSIC, desarrollado por “Custo@merations Performance
Center”, esta norma se utiliza a nivel mundial panganizaciones proveedores de
servicios integrales a clientes.

* Manuales de procesos internos de la organizaciénfot administrativos,
financieros, comerciales, de recursos humanosesacnales.

* Documentacion formal e informal de proyeccion deisms.
« Contratos con clientes y proveedores.
» Contratos de arrendamiento.

* Registros de clientes y prospeccion del area caaterc
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Resultados

Una vez recolectada la informacion necesaria pagatedio de la organizacion, asi como
la entrevista realizada al area gerencial de larorgcion, se cuenta con un panorama mas
preciso de como la empresa se ha desarrolladoaalialihoy y al mismo tiempo poder
determinar las condiciones que permitan estableseractores de riesgo en el proyecto de
expansion del negocio de la Division de Contactt€en

Netcom en este momento cuenta con una fortalezarierge, al estar presente en el
mercado de las telecomunicaciones y contact cemtaivel nacional, ademas de ser
reconocida como una empresa de alta tecnologiapgs@ sus productos y servicios en
altos estandares de calidad e innovacion en lagisoks que desarrollan a sus clientes,
con lo cual han logrado contar con una serie dé@ms con organizaciones y empresas de
gran prestigio y reconocidas a nivel nacional, iadalmente a instituciones
gubernamentales, lo cual le permite un poder deai@gon que representan una gran
fortaleza, una excelente carta de presentacionfpanas negociaciones

La principal fortaleza en términos generales decdiatse puede enfocar en tres grandes
aspectos: Tecnologia de ultima generacidon, Solasiogspecificas para sus clientes e
Innovacion, estos puntos hacen que se pueda démateo marca Netcom en todo su
portafolio de servicios y productos, como un “Défieciador” o “Proveedor Diferenciado”

Ante este panorama, también se deben considerémspda mejora o debilidades, que la
organizaciéon no puede dejar de lado, actualmentampresa no cuenta con un area ni
programa formal para el seguimiento de clientes, importante considerar la
implementacion de este tipo de acciones dentradriltura de la organizacion pues en
hoy en dia el servicio al cliente es fundamentah pa fidelizacion, lealtad y compromiso
de la organizacion hacia el mercado.

Los precios que maneja la organizacion, tal consasuentes lo reconocen, no son los mas
baratos del mercado, lo cual representa una amgumaida que su estrategia es el brindar
valores agregados a los productos de Netcom, guesenten un enganche perfecto para la
consecucion de nuevos negocios y el mantenimiensusg actuales clientes.

A nivel gerencial, se cuenta con un grupo compraeton el proyecto, punto importante
es que ademas son accionistas, por lo que se é¢ramuatoblemente inmersos en el
accionar de la empresa, cuentan con vasta experidacampo y profesionalmente en el
liderazgo de proyectos, con lo cual se garantinaagimizacion de los recursos.

Algunas debilidades son: actualmente no se cuemtananuales formales de procesos, por
lo que la asignacion de funciones es informal,loatual es posible que se aprenda algunos
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puntos sobre la marcha, o por prueba y error ausingt se omitan detalles importantes.
Otra posibilidad de mejora es aprovechar la buemauaicacion existente para hacer del
conocimiento de todos los colaboradores, las metdgetivos trazados por la organizacion
con lo cual, permitiria enfocar los esfuerzos diosoen la obtencion de esthin punto
donde se encuentra una mayor deficiencia en lana@zon es en los procesos, se carece
de procesos debidamente estandarizados y fornestesmejora en los procesos permitiria
agilizar las labores diarias y brindar un mejovs#o a los clientes

Tecnoldgicamente, Netcom tiene un sitial importaarieel mercado nacional, prueba de
esto es que es el proveedor tecnoldgico de impgesganstituciones del pais, pero sobre
todo si se considera la nueva division de Contawit€, Netcom es el dotador de las
plataformas de Call Center de organizaciones qneldm servicios de centro de contactos,
por lo que le permite conocer perfectamente quede plataforma tiene su competencia y
hasta donde llega la capacidad de estas orgamzacpara brindar servicio.

Un punto a favor es que se cuenta con recurso ggoadpara la implementacion del
proyecto, ademas de lineas de financiamiento quenifidn a la organizacion el

crecimiento paulatino segun las necesidades d&ikiGh de contact center. Un punto de
mejora es la planificacion de los recursos econd@siipues la programacion correcta
permite la maximizacion y aprovechamiento de Idsmpanios de la organizacion.

Por otra parte, los tiempos de implementacion asqmtos de Contact Center son, en
muchos casos, amplios, dado que en Netcom los negeetos tecnoldgicos de
proveedores en ocasiones no tienen el musculo tojeerpara responder en forma
apropiada; mientras que otra amenaza que acecingdaizacion es los incrementos en los
costos de alta tecnologia. De igual forma, la cdemma de centros de contactos, “de
cochera” como indican los entrevistados son empradarmales que sin contar con la
estructura ni respaldo tecnologico ofrece servisioslares a los de la organizacion a un
costo muy bajo, dado que estos, por lo generdiajma con costos operativos bajos, estos
productos y servicios sustitutos representan urenaga para la organizacion.

Por su lado, las oportunidades que se presentamt®rasantes de estudiar, entre ellas, la
modernidad de la organizacion y sus servicios, aidaemergen nuevas necesidades
puntuales y especificas de los clientes, las cuyaleslen ser atendidas por el recurso
humano especializado con el que se cuenta, quepwksarrollar servicios diferenciados,
con lo cual se incremente la cartera de clientesngaesitan un servicio de alta calidad. La
organizacién cuenta con capacidad econdémica perataf el reto de expansion planteado.




ULACIT

UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA
@ DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
COSTARICA

En cuanto al analisis realizado al plan estratégedogra determinar que se basa en tres
pilares:

Las necesidades del cliente: por su experienciardanizacion conoce perfectamente las
determinadas necesidades del mercado, que no Hansatisfecha por ningun otro
proveedor, entre ellas, la tecnologia y el respd&lmfraestructura para los servicios.

A gquienes se va a satisfacer: se enfoca en empgrasadas medianas y grandes, asi como
todo el sector estatatonsideran que las empresas privadas medianas ngegano
escatiman recursos para contar con tecnologia d&,pdado que son conocedores del
acelerado crecimiento y desarrollo de esta y deoc@nora los usuarios son mas
demandantes de este tipo de producto. Por otog ¢aendes oportunidades de negocios se
presentan en el mercado de instituciones y empmdagas, que cuentan con grandes
presupuestos para la adquisicion de servicios la#aday funcionalidad.

Decision sobre habilidades distintas: Indudablemeld principal destreza con la que
cuenta la organizacion para satisfacer las neabssddel cliente y de grupos de clientes es
la facilidad con que se cuenta de accesar y sudglirsoluciones de alta tecnologia
especializadas, a través de puntos que logranlestaluna ventaja competitiva ante sus
competidores.

Andlisis de resultados y Discusion

Como resultado de la informacion analizada asi ctanaplicacion del instrumento de
recoleccion de informacién, es posible identifit@s riesgos a los que se enfrenta el
proyecto de expansién, estos se presentan a caaibmuagrupados por su naturaleza los
principales riesgos para su estudio:

Riesgo externo: Competencia

La incursién en el mercado de nuevos competidotes hiyindan servicios de Contact
Center actualmente es importante, hoy es posildengrar en el mercado dos grandes
grupos, grandes y pequefos centros de contacto.

La entrada de grandes centros de contactos es suasae y no representa grandes
amenazas porque su inversion inicial es elevadwmjusupor otro lado, se da un importante
incremento en competidores pequefios de serviciosatle al referirse a este tipo de

negocios, son llamados “call center de cocherad, ys que algunas personas acondicionan
pequefias oficinas y accesan a programas gratwetggeatnet para el manejo de trafico de
llamadas y con cinco o veinte estaciones de traifegagen servicios de centro de llamadas.
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Evidentemente, el riesgo de la competencia se sideddiferentes frentes: la competencia
desleal, la mal informacion ante los compradoresmanejo de influencias, manipulacion
de procesos de contratacion, regalias, son paread®bras que se dan constantemente en
este tipo de negocios.

Generalmente, la rivalidad entre los competidorsbasa a nivel de precios, la baja
constante de los precios hace que la competerwiaesstable, pues esta baja en los precios
es igualada con rapidez por los demas competidiaresial genera una disminucion en la
rentabilidad, en el caso particular, los preciodaderganizacion no son los mas bajos del
mercado, y la guerra de precios no es una opcitm lpaempresa, este frente es atacado
mediante su calidad, la empresa no enfrenta asupatidores por precios y no sacrificara
su rentabilidad, sino que busca compensar susogretediante altos niveles de calidad y
servicio.

Riesgo externo: Proveedores y tecnologia sustituta

Como los clientes, los proveedores pueden realinar notable influencia en un sector,
alzas de sus precios, la calidad de la entregaigmpo de esta, son parte de los aspectos
gue pueden enfrentar las organizaciones.

Si bien es cierto los productos sustitutos puediectar todo el sector comercial, en el caso
de tecnologia, las soluciones pueden tener funii@aaies similares, pero que a nivel de
servicio no pueden igualar.

En el caso de plataformas de contact center, abl@ancontrar una serie de productos
sustitutos, pero que no cuentan con el respaldopgede tener una plataforma de una
marca lider en el mercado. En un mercado de eftaotogia para el desarrollo de la
organizacion es posible encontrar algunos produstis$itutos, quizas con precios mas
bajos pero que no ofrecen las funcionalidades¥bilidad de los productos que Netcom
ofrece al mercado.

Riesqgo interno: Carencia de Procesos

No existe formalmente una metodologia para detemmios planes comerciales ni de

expansion, sino que principalmente se basa enlluvéa“de ideas”, donde se establece una
meta u objetivo, financiero por lo general, y atipate este establecen informalmente
algunas acciones para conseguir esta meta, siexagsta un detallado plan de accién, con
determinacion de responsables, ni plazos de realiza ademas este punto, no es
documentado formalmente que sirva de referencefpéuras acciones.

Ademas, se encuentra una carencia de la adecuactaldoion pues como se hace
actualmente en la organizacion no se contemplass pgrspectivas, aunada la financiera.
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Riesqgo interno: Asignacién de Presupuesto

Aunque ha guedado claro en los resultados de &&pie investigacion, que la organizacion
cuenta con el suficiente recurso econdmico asi cposibles financiamientos externos
para el desarrollo del plan de expansion, la f@dtariterios y la falta del correcto analisis
de factibilidad del proyecto, pueden llegar a coting® en un riesgo de cara a la
culminacion exitosa del proyecto.

La inadecuada asignacion de recursos financieredgoocasionar atrasos en los tiempos
programados para tareas especificas como la codepraievos equipos e instalaciones,
ademas de que una incorrecta planificacion del gotoypuede llevar a subestimar los
costos implicados al mismo, lo que puede dar atdraon los objetivos trazados

inicialmente.

En un analisis cualitativo de los riesgos antesiesis, es posible calificarlos basados en
los siguientes niveles tanto de impacto y probddadli

Cuadro #1 de Niveles de Impacto

Descripcion Escala de Valor Rango Escala de Valor Cardinal'

Igual o Mayor al 10% Costo total proyecto Muy Costoso 5
Mayor al 7,5% y menor al 10% del Costo total deyBcto Costoso 4
Mayor al 5% y menor al 7,5% del Costo total de oty Razonable 3
Mayor al 2,5% y menor al 5% del Costo total de Booy Bajo 2
Mayor al 0% y menor al 2,5% del Costo total de Booy Insignificante 1

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Cuadro #2 de Niveles de Probabilidad

Probabilidad
Descripcion Escala de Valor Rango Escala de Valor Cardinal

Alta probabildad Muy Alto 5
Probable Alto 4
Probabilidad Media Medio 3
Poco Probable Poco Probable 2
Nula Probabiidad Cero Probabilidad 1

Fuente: Elaboracion propia (2016)
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Cuadro #3. Matriz de Impacto y Probabilidad

Con base en los anteriores niveles de impacto byghitidad, se define la siguiente matriz:

Impacto Probabilidad Resultado (Impacto x Probabilidad)
5 Muy Costoso 5 Muy Alto
4 Costoso 4 Atto
3 Razonable 3 Medio (De 10 a 14) Medio
2 Bajo 2 Paoco Probable
1 Insignificante 1 Cero Probabiidad (De 0 a4) Bajo

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Aplicacion de matriz a los riesgos identificados:

Cuadro #4. Matriz de resultados

Tipo de Riesgo Entregable Probabilidad Impacto Prioridad
Externo Competencia 4 3 12 (Medio)
Externo Proveedores y tecnologia sustituta 3 2
Interno Carencia de Procesos 4 3 12 (Medio)
Interno Asignacion de Presupuesto 3 2

Fuente: Elaboracion propia (2016)

La matriz de los riesgos identificados, arroja lpseriesgos a los cuales se les debe dar una
prioridad mayor son la competencia y la carencigpoaEesos en la organizacion. Las
herramientas aplicadas en este ejercicio, tieneodompoder tener un panorama aun mas
amplio de los riesgos que se asumen en este poogecexpansion para el negocio de
Contact Center.

Aunado al andlisis anterior, cualitativo, permit@nocer los riesgos y poder determinar una
escala de impacto y probabilidad de ocurrenciastizsepero para la toma de decisiones no
solo esto es necesario, de ahi que el analisiditataso es fundamental, pues el impacto
econdmico es determinante para la administracionpmbyectos, dificilmente en un
proyecto se cuente con presupuestos ilimitadoss yp@ esto que las herramientas
aplicadas, como el determinar el Valor MonetaripeEado y el Arbol de Decision,
facilitan la toma de decisiones, aclarar el rumboapograr la mayor eficiencia de los
proyectos.
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En el caso particular de los resultados obtenidespiosible concluir que, en caso de la
ocurrencia de los riesgos determinados, el proypotyia incrementarse en su costo en
12,5%, lo cual es una desviacion manejable pafalifainistracion del Proyecto, asi como
para la organizacién, pues se proyecta que esfta sermonto maximo que podria
producirse en la eventualidad de que todos logiagese cumplan, lo cual es ademas un
aspecto que con planificacion se puede mitigar.

Por otro ejemplo, el andlisis cuantitativo perntisgerminar cual de las opciones, ampliar
las actuales instalaciones o comprar un edificievoues a mas recomendable para la
Administracion, los resultados son claros, y p&rdeterminar un retorno de la inversion

mas conveniente en el caso de la compra del nudifici@ dado que a pesar de que la

inversion es mas elevada, la proyeccion de la ddenparmite determinar buenos réditos a
la inversion. En este caso, el Valor Monetariodfago del proyecto en caso de la compra
de un nuevo edificio representa un 29% mas de eal@omparacion a la ampliacién de las

actuales instalaciones.

Conclusiones

A continuacion se detallan una serie de conclusiamdas que se ha llegado una vez
realizada la presente investigacion:

a) Se concluye que NETCOM encuentra en el mercadadgsaoportunidades para el
desarrollo del centro de contactos, pero que debemprovechadas mediante una
correcta planeacion del proyecto y globalmenteaardanizacion.

b) Se determina que la nueva divisidon de centro deactos es una buena oportunidad
de negocios, aprovechando para esto la experigntacapacidad tecnoldgica,
administrativa, comercial y financiera de la orgawion.

c) Existe un conocimiento amplio de las necesidadesndecado, ademas de que se
cuenta con una plataforma tecnolégica que podrér ®gios requerimientos, los
cuales en el mercado son escasas de suplir en fatecaiada.

d) EIl cuerpo gerencial tiene clara su vision del neggclos medios con los cuales
procura llegar a este objetivo, aunque no ha ptaaid formalmente un plan de
accion para alcanzarlo.

e) No se cuenta con manuales de trabajo y algunostgsu@sportantes no estan
formalmente definidos, por lo cual es dificil coapdas funcionalidades y la
limitacion de las responsabilidades de quienes@&jesus labores.




f)

¢)

h)

)

k)
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Se concluye que se carece totalmente de procesoalfente establecidos a todos
los niveles de la organizacion, lo cual es unougepsincipales falencias.

Gracias a las herramientas de analisis utilizagsaspncluye que la tecnologia es el
principal factor diferenciador con el que cuentawdek Communications S.A.
(NETCOM), con base en la posibilidad de brindavisers a la medida de sus
clientes, innovacién constante y alianza comerial Avaya, quien es el mayor
proveedor a nivel mundial de plataformas de certeosontactos.

Ademas, se logra establecer que la organizaciontzumn elementos necesarios
para lograr una ventaja competitiva respecto aigakes del mercado de centros de
contacto, sustentado en las habilidades especialgroductos y servicios
diferenciados que existen en el portafolio de s@side la organizacion.

Se concluye gue el mejor modelo de plan estratéegcogido por la organizacion
se adapta a las caracteristicas del negocio deocdgmtcontactos para la empresa,
considerando que la “Diferenciacion” dara excelentesultados, gracias a los
estandares de calidad de las plataformas y sesvigie ofrecen al mercado, ademas
de la posibilidad de innovar tanto tecnoldgica cofmoacionalmente las labores
propias de un centro de contactos multicanal, pagear satisfacer necesidades
especificas de cada uno de sus clientes.

En cuanto a los riesgos, se logra determinar cuaé®gos importantes, dos
externos, Competencia, y la negociacion con pravesdy sus productos sustitutos,
asi como dos riesgos internos en la organizacidrérelase la carencia de procesos
debidamente establecidos, asi como la asignaciGrealgsos financieros para la
realizacion del proyecto.

Se concluye que todos los riesgos deberan seriabsng se debera trabajar en
planes de mitigacion o minimizacion de sus impaqgieso que principalmente por
su prioridad “media”, considerando su impacto yilpbdad de ocurrencia, deben
ser atendidos de inmediato la Competencia y larCa@e Procesos.

Se concluye que los principales riesgos encongramoel proyecto, pueden ser
atendidos con un debido plan de mitigacion, enuall se encuentre el debido
proceso de revision de las tareas, planes emesgemecaso de ser necesario
accionar ante la ocurrencia de alguno de ellosyregamental el control constante
de la realizacion de las labores encomendadas;oasd el seguimiento de los
riesgos, ya que esto hara una gerencia de progetta y no reactiva.
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Recomendaciones

A continuacion, se detalla una serie de recomeandasi para ser consideradas por la
organizacion:

a) Se recomienda al nivel gerencial, para la operagidasarrollo de la organizacion,
el establecimiento formal de planes estratégicamsiderando para ellos,
perspectivas financieras, clientes, procesos ysedwmano.

b) Se determina que la principal falencia de la orzgion es la carencia de procesos
formalmente establecidos, para las diversas fuesiole los puestos y areas, por lo
que se recomienda la creacion, estandarizacionegu@pn de estos para el
desarrollo de la organizacion.

c) Se recomienda establecer formalmente un progransegi@miento de clientes o
post venta, con el fin de dar una atencion pergadd de sus clientes.

d) Se recomienda la formulacion de planes y proyeesidmancieras con el fin de
servir como un sistema de control de la operacelarganizacion.

e) Se exhorta a desarrollar un plan estratégico deaneg a través del desarrollo de
una ventaja competitiva sobre sus competidorespvaphando la capacidad
instalada y la tecnologia que posee la organizasidre la diferenciacion de los
productos y servicios.

f) Desarrollar e innovar en productos y serviciosa@act center diferenciadores.

g) Comercializar los productos en mercados de alta addm tecnoldgica,
aprovechando la plataforma multicanal de contaoteceinstalada (Avaya Aura
Contact Center)

h) Establecer un plan estratégico, minimo a tres gii@so, asi como determinar
programas de accion para la consecucion de laxtpas de los socios de la
empresa, en el cual se definan claramente losiwigegenerales y especificos que
buscar4 la administracion durante ese periodo y sgee informado a los
colaboradores, para crear en ellos el compromisodicho plan.

i) Al mismo tiempo, se recomienda determinar indicag@ue sirvan para determinar
el logro de objetivos a corto, mediano y largo pladesde las perspectivas
determinadas en el plan estratégico.
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j) Para la atencion de los riesgos externos, espatifiote Competencia; se
recomienda la elaboracion de un plan de atenciomiesgos, basados en los
siguientes cuatro puntos:

 Logro de la eficiencia superior Comprende en atender y analizar los
efectos de aprendizaje, la curva de experienceafgldricacion flexibleEn
cuanto al Contact Center, se considera que la ipdaidb de lograr la
eficiencia superior, es bastante elevada, daddagaeganizacion ya cuenta
con personal capacitado asi como una estructul@ada, que permite que
la curva de experiencia y el efecto aprendizajesea tan prolongada ni
marcada para el arranque de las operaciones, prralolos errores seran
minimos y maximizaria el recurso con el que se tauen

* Logro de la calidad superior: Se basa en una mejora continua, en cuanto a
propiciar la reduccion de costos, una mayor pradidetd, un mayor
posicionamiento, mejores condiciones de trabajbcyezimiento en general
de la empresa. Para la organizacion se recomienda mediante sus
productos y sistemas de centro de contactos, dHados gracias a la
investigacion de sus colaboradores del area darsast, brinde soluciones al
mercado, alcanzando altos estandares de calidadngjoran sus productos
y sistemas, lo cual es una excelente herramiemtagbgosicionamiento en
el mercado.

* Logro de la innovacion superior: Se enfoca en la cultura innovadora que
es la capacidad de la empresa para adaptarse axlgencias y
circunstancias del mercado, y en la actitud innoxadjue busca romper los
paradigmas existentes para obtener resultadosdieskas innovaciones en
los sistemas de centros de contacto, seran la nfagmte de ventaja
competitiva de Netcom, pueda brindar en el mercaeldos centros de
contacto.

* Logro de la satisfaccion superior:Busca atender las necesidades de los
clientes, y cumplir con las condiciones pactadasalmente, sin embargo,
es importante mencionar que las acciones que\genlle cabo, en ninguna
circunstancia deben afectar la rentabilidad dent@resa.Se recomienda
enfocar los esfuerzos en proporcionar a sus cidageelementos necesarios
para cumplir con sus expectativas en el momenteegtos lo necesitan, con
sistemas y aplicativos del mas alto nivel y caljdad cuales cumplan con
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los estandares mas exigentes, garantizando lfasaté de los clientes, en
la administracion y servicios de centros de contact

k) Para la atencion del riesgo Proveedores, se rendmieacer una plan de atencion
del riesgo y su posible consecuencia e impactosiderando que en el caso
particular de esta organizacion, sus proveedores d& alta tecnologia, y su
principal proveedor es Avaya, empresa lider mundial el suministro de
plataformas de centros de contacto y telecomurdnasiy la organizacion tiene un
valor competitivo importante y diferenciador, secis comercial de su proveedor.

Por lo anterior, y en aprovechamiento de su refacg recomienda disefar
estrategias destinadas a lograr mejores acueraosrciales con este y los demas
proveedores, lo cual conlleva un mayor y mejor raprgobre ellos y sus servicios
hacia la organizacion.

l) Se recomienda para la atencion del riesgo de PraglBustitutos, la elaboracion
de un plan de mitigacion del riesgo basado en &miEda de nuevos sistemas y
productos, de alta tecnologia y seguridad inforraatijue sean pilares dentro de la
cultura organizacional, con lo que se profundicdeaeonciencia colectiva de la
empresa Yy de los clientes, sobre la importancibriohelar y contar con soluciones
con respaldo y garantia, en un mundo globalizadoque evoluciona
tecnolégicamente todos los dias.

La investigacion de nuevos sistemas y aplicatimescomo mejora de los actuales,
ademas del respaldo de sus colaboradores, brimdarganizacion, un elemento
competitivo de cara a los productos sustitutoslesentido de que permita ofrecer
precios superiores al promedio de sus competidtrgsando con esto un superior
margen de utilidad.

m) Para el riesgo interno de Carencia de Procesos, glasl a nivel de la organizacion
se carece de procesos debidamente delimitadosc@@ienda establecer un plan de
trabajo para minimizar este riesgo, mediante ellisigdy establecimiento de
procesos formales para las funciones de la orgadizaasi como comunicar y
capacitar a los colaboradores sobre estos puestws,un plan debidamente
establecido, y establecer los controles para @ndpseiio de los puestos y procesos.

Al mismo tiempo, establecer las métricas de desBmmsperadas por puesto,
realizacion de evaluaciones de puestos y funcidae®alizacion de evaluaciones
de la organizacion en el cumplimiento de metasi® qbazo.
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n) Para el riesgo interno de la Asignacion de Presipuese recomienda la
elaboracion de un plan que tenga como base landofittad financiera y la
maximizacion del presupuesto. Es por esto quecagnienda para el proyecto:

» Elaboracion del presupuesto por tarea o entregable
» Realizar una proyeccioén de gastos

» Crear planes de comercializacion de los servicios

» Desarrollar un registro para el control de gastos.

* Planeacion de reservas economicas

» Elaboracion del proceso de andlisis de proyectos.
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Anexos
Anexo 1: Entrevista a Gerentes de Network Communidans S.A.

Esta entrevista se plantea desde diferentes atistasl fin de contar con un panorama mas
amplio de la organizacion y su deseo de expangidrercial, este esquema permitira que
el investigador contar con la informacion directgngcisa del entrevistado, ademas de
permitir un desarrollo puntual de la entrevistaxmmzando el tiempo de los Gerentes el
cual es limitado.

Negocio y Planeacion

1. ¢Cudl es la motivacion desde la perspectiva getlepara la expansion comercial
del negocio mediante la Division del Contact Ceénhter

2. ¢Como se realiza la planeacién estratégica actnsdmen Netcom y quienes
participan en ella?

3. ¢Qué tipo de planeacion estratégica se aplica troii@

4. ¢Los colaboradores que participan en el desawellla Division de Contact Center
conocen el plan de expansion y su funcionamiemiraeel proceso?

5. ¢Cuales considera usted las principales FortalePsbilidades, que tiene Netcom
para enfrentar el desarrollo de expansion de |&sidivde Contact Center?

6. ¢Cuales considera usted las principales Oportuesdgd Amenazas, que puede
enfrentar Netcom para el desarrollo de la DivisiérContact Center?

7. Indique al menos tres aspectos, que considereedif&xdores con respecto a sus
competidores en el mercado.

Servicios y Competencia

1. ¢Qué tipo de servicios pretenden brindar al merogue los diferencie al resto de
Contact Center?

2. ¢Los clientes de Netcom, ven en sus servicios tamrdmante de calidad?

3. ¢Los servicios que brinda Netcom son altamenteratit@adores del resto del
mercado o ante posibles competidores? ¢ Por qué?

4. ¢Los servicios que ofrece Netcom a sus clientesameellos un sentido de fidelidad
y lealtad con la marca?
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5. ¢Netcom cuenta con una cartera identificada de etdgoes y posibles amenazas
en el mercado (futuros o posibles competidores)?

6. ¢Considera que los precios de los servicios quec&fan se encuentran en el
promedio de mercado?

7. ¢Cual o cudles son los principales instrumentos tgunee la competencia para
enfrentar la propuesta de Netcom? (precio, calitiaehpo de respuesta, etc.)

8. ¢Como calificaria la relacion de Netcom con susgedores?
Financiero

1. ¢Como se planea el financiamiento de la expandmercial de la Division de
Contact Center?

2. ¢Cual es la politica de utilizacion o retencionutigdades en la empresa?

3. ¢De qué forma se planifica el presupuesto anuasgusignara para la Division de
Contact Center?

4. Para la Division de Contact Center, ¢ se utilizsstauctura administrativa financiera
de Netcom?

Procesos

1. ¢Existe un proceso definido y del conocimiento de tolaboradores para la
implementacion del plan de expansion o de nuevamgeptos?

2. ¢Qué tipo de controles se llevan a cabo para leeimgntacion de proyectos?

3. ¢Quiénes se encargaran (puestos) del desarrdbomelementacion y/o expansion
de la division de Contact Center?

4. ¢Cuenta Netcom con indicadores o procesos decaaidin de cumplimientos para
la gestion de proyectos?

Clientes

1. ¢Cuenta Netcom con algun departamento que se eecdegdar seguimiento y/o
servicio al cliente, con el fin de obtener retnoentacion o determinacion de
puntos de mejora sobre sus servicios? Si existeDegpartamento por favor indicar
el procedimiento utilizado.
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2. ¢Qué tipo de clientes pretenden alcanzar con lasibiv de Contact Center?
(empresas publicas y/o privadas, pequeiia, mediagrangdes empresas, PYMES)
¢ Existe concentracion de clientes importantes?

3. En algun momento, ¢han considerado la expansi@erdecio de Contact Center a
nivel regional?

Muchas gracias por su colaboracion




