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0. INTRODUCCION

Nuestro pais cuenta con suficiente mano de obra calificada como para capturar
inversion extranjera, ademas existen bajos costos en la contratacion de los
trabajadores, o que genera una competencia en el sector servicios mas amplia.
En el Primer Encuentro Latinoamericano de subcontratacion, Cartagena de
Indias, Mayo de 2011, en la intervencién del Presidente de la Republica de
Colombia- Juan Manuel Santos Calderdon, expreso:

“Colombia tiene la segunda poblacién hispanoparlante mas grande del
mundo, y es el segundo pais de la regién con mayor disponibilidad de mano
de obra calificada, y la mas flexible segin el Foro Econémico Mundial”
(Dinero, 2012)

La Asociacion Colombiana de Contact Center y BPO (Business Process
Outsourcing), presenta un crecimiento en los Call Center en el mercado de
paises hispanohablantes y especificamente en Colombia:

“Las ventas en el sector en el 2010 rentd $1,3 billones y las exportaciones
$228.000 millones aproximadamente, el 35% de las compafiias exporta en
alguna medida sus servicios al exterior, es decir que prestan sus servicios a
paises como Espafia, Chile, Argentina y otros. Segun la estimacion de la
fecha, alrededor de 100.000 personas trabajaban en Contact Center en el
pais” (DINERO, 2012).

La tendencia en Colombia es Call Center con propietarios extranjeros y que
prestan servicios a otros paises, estas organizaciones contribuyen al crecimiento
econdmico del pais y al aumento del PIB (Producto Interno Bruto), hasta se
puede inferir que han contribuido a la disminucién del desempleo. Por esto la
importancia de que estas MIPYME cuenten con una planeacion estratégica con
estrategias que favorezcan su desarrollo.

Papacenter es un Call Center constituido legalmente en la ciudad de Santiago de
Cali, subcontratado por la organizacion Papatel ubicada en los EE UU, Papatel
ofrece llamadas de manera gratuita al resto del mundo, gracias a las pautas
publicitarias que debe escuchar el cliente antes de realizar la llamada, con el
tiempo se amplid su portafolio de servicios y comenzaron a vender recargas para
realizar llamadas desde EE UU, a todo el mundo.



Surgié la necesidad de un Call Center que atendiera sus clientes y ya que el
propietario es colombiano, invirti6 en Colombia con el fin de aportar al desarrollo
del pais y la disminucion del desempleo. Los 8 teleoperadores del Call Center son
los encargados de realizar y recibir llamadas para ofrecer servicios y atender las
dudas e inquietudes de los clientes ubicados en EE UU. El proceso de planeacién
estratégica es una necesidad sentida, expresada por el propietario- Enrique Baiz,
con el propdsito de identificar la realidad de la organizacién, como se encuentra el
sector servicio en la region, como se encuentra el Call Center a nivel interno, y las
oportunidades laborales ofrecen las Mipyme. Como resultado, la Organizacion
proyecte su crecimiento, teniendo como referencia las recomendaciones de la
planeacion estratégica de la asesoria-consultaria.

El presente documento “Planeacion estratégica al Call Center Papacenter-
Santiago de Cali” integra Introduccién, propuesta de planeacién estratégica y
justificacion. El capitulo 1: Aproximaciones tedricas sobre planeacion
estratégica , describe y define los diferentes modelos tedricos y conceptos
analiticos para desarrollar la planeacion estratégica al Call Center Papacenter.
Capitulo 2: Analisis del diagnéstico , a partir de la informacioén recogida se
precisa un diagndéstico para identificar la situacion actual de la organizacion
(interno) y asi mismo la situacion del entorno cambiante (externo). Capitulo 3:
Analisis estratégico , presenta los resultados, a partir del modelo de perfil de
capacidad interna las fortalezas y debilidades, perfil de oportunidades y
amenazas en el medio. Finalmente las recomendaciones y conclusiones.



1. PROBLEMA DE ESTUDIO

¢, Qué sabemos de las Mipyme? es el acronimo de micro, pequefia y mediana
empresa, son divididas segun su capacidad financiera y cantidad de empleados,
son organizaciones con razones de ser diferentes, pero con un espiritu
emprendedor en comun. En el reporte de Portafolio, se precisa su importancia
para la sostenibilidad de paises latinoamericanos.

“Las MIPYME son importantes para el desarrollo sostenible de los paises
latinoamericanos; representan el 97% de la poblacion empresarial, generan
el 70% de los empleos formales y, algunas estimaciones indican que,
representan entre el 30% y 60% del PIB. Igualmente esta identificado que
muchas de las MIPYME requieren de asistencia técnica para lograr su
desarrollo y lograr ampliar su potencial de contribuciéon al desarrollo de
América Latina” (PORTAFOLIO, 2013 a.).

Se precisa como principal dificultad el aislamiento del mercado por la
competencia, esta situacion, minimiza la oferta laboral y conlleva a condiciones
laborales inestables, sino logran ser eficientes y conseguir utilidades, no estaran
en posibilidad de aumentar su capacidad de contratacion y mejorar las
condiciones laborales, limitado su prosperidad y el crecimiento econdmico del
pais.

Segun la Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO y la Camara de
Procesos Tercerizados/BPO&IT de la Asociacion Nacional de Empresarios de
Colombia -ANDI, identifican un alto crecimiento en el sector servicios, reflejado
principalmente con los call center, facilitando la inversion extranjera y contratando
talento humano capacitado y disponible.

La Directora de Contact Center de Manpower Southamerican - Lisette Rencoret,
menciond en la entrevista para Citytv, la importancia de Colombia a nivel
internacional al considerarse un espacio para operar los call center:



“La industria de call center después de la revolucién industrial es la industria
gue mayor cantidad de empleo genera a nivel del mundo de manera que
tiene una trascendencia muy importante para las economias de todos los
paises. Esta industria que ha ido madurando muy fuertemente los ultimos 5
afos tiene posicionada a india en el primer lugar de sus preferencias y hasta
el 2009 tenia en el segundo lugar de sus preferencias a Filipinas y en el
tercer lugar América Latina lo interesante es que en el 2010 ha habido un
cambio de posicionamiento América latina ha pasado al segundo puesto en
el ranking mundial y filipinas descendio al tercero. En América latina los
paises mas atractivos son en primer lugar: Colombia, segundo lugar: Peru y
en tercer lugar Chile, después vendrian Uruguay y Argentina en el quinto
puesto” (CITYTV, 2013).

Papacenter, un ejemplo claro de mipyme que gracias a la inversion extranjera ha
logrado su sostenimiento, ha contribuido al desarrollo de la region generando 13
empleos directos y 5 indirectos, este Call Center junto con Papatel la organizacion
gue lo subcontrata proyecta su crecimiento de forma significativa, situacion que
implica la contratacion de méas operadores y ampliar el portafolio de servicios,
manifestado por Yasmira Baiz- representante legal y su hermano y propietario
Enrique Baiz, con quienes se acordd el desarrollo de una propuesta de
planeacion estratégica en el marco de asesoria y consultoria del programa
académico de administracion de empresas de la Universidad del Valle.

Formulacion del problema de estudio

¢Cudles son las circunstancias que facilitan y difi cultan el crecimiento
econémico de Papacenter call center?

Segun sistematizacion:
¢,Cual es la situacion interna del Call Center Papacenter?
¢,Cuales son las oportunidades y amenazas segun el analisis de los entornos?

¢, Qué plan de accién puede mejorar su desarrollo como Call Center - Papacenter?



2. JUSTIFICACION

La justificacion se presenta en tres niveles: empresarial, tedrico y profesional. El
primero identifica la necesidad que existe en la organizacion, el segundo reconoce
la necesidad de investigar diferentes modelos teoricos, y el tercero consolida las
perspectivas del desarrollo de la asesoria consultoria para el profesional.

Justificacion empresarial

A partir de un ejercicio de planeacion estratégica, se identifico la oportunidad de
definir estrategias y proponer un nuevo organigrama, una nueva Vvisiony mision
para asegurar su sostenimiento en el mercado y sumar planes de desarrollo de
Papacenter, Call Center subcontratado por Papatel para realizar y recibir llamadas
a los clientes ubicados en EE UU. Se precis6 con los funcionarios un
reconocimiento de los procesos internos ejecutados, que permitidé visualizar de
forma general la estructura organizativa con la cual se regula y ejecuta cada una
de las acciones internas. Como resultado se describe un balance interno de la
situacion administrativa actual, siendo referencia para la definicion de estrategias
de cambio encaminadas a dar soluciones y potencializar virtudes de la
Organizacion.

Justificacion tedrica

En el proceso de investigacion, se priorizo los principales autores alrededor de la
planeacion estratégica: Humberto Serna (1994) Planeacion y Gestion Estratégica,
Idalberto Chiavenato, Arao Sapiro (2010) Planeacion estratégica, Fundamentos y
aplicaciones y David Fred (1997) Conceptos de Administracion estratégica. A
partir de los diferentes modelos tedricos se identificaron los aportes mas
significativos para aplicar a los conocimientos técnicos de forma préactica. Siendo
el Call Center Papacenter un estudio de caso que permite aplicar modelos
administrativos en esta area, que sean pertinentes, aplicables y de aceptacion
general.
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Justificacion profesional

Se espera fortalecer los conocimientos académicos en administracion de
empresas en el area de planeacion estratégica, reconociendo el funcionamiento
de las organizaciones en la vida real y asi mismo la situacion actual del sector
servicios de la ciudad de Santiago de Cali, con el propésito de identificar mejoras
en los procesos desarrollados por el Call Center a través de estrategias eficientes
gue conlleven a construir una planeacion estratégica y de esta forma contribuir al
crecimiento del Papacenter.
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3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo general:

Disefiar de una propuesta de planeacion estratégica en Call Center
Papacenter.

3.2 Objetivos especificos:

Analizar el diagnostico interno actual a través de la construccion del Perfil
de la Capacidad Interna — PCI del call center Papacenter.

Construir Perfil de Oportunidades y Amenazas — POAM, DOFA Matriz de
Impactos.

Estructurar un plan de accion estratégico que incluya estrategias, vision,
mision, organigrama del call center Papacenter.

12



CAPITULO 1: MARCO DE REFERENCIA

La planeacion estratégica se considera en administracion de empresas como un
proceso de desarrollo, sea una organizacion grande, mediana o pequefia, generar
un andlisis de su situacidon actual y proyectar en el mediano plazo su crecimiento
econdmico y en su conjunto, buscar la permanencia en el mercado.

En los siguientes apartados se precisa los modelos tedricos y definiciones
conceptuales segun su alcance para el desarrollo de esta investigacion.

1.1 Marco tedrico
Teoria de la planeacion estratégica

A partir de las definiciones de planeacion estratégica (esquema 1), se puede inferir
gue las organizaciones pueden realizar su proyeccion en el largo plazo a través
del analisis de la situacion actual, lo que permitira generar estrategias que
permitan su crecimiento.

David (1997) en su definicion de planeacion estratégica expresa la importancia de
integrar todas las areas organizacionales para que los implicados se apropien de
las estrategias, y se esmeren en realizar las tareas pertinentes para lograr el
desarrollo del plan estratégico, a su vez se sientan en capacidad de aportar cosas
nuevas que permitan un optimo desarrollo, se debe tener en cuenta que la
planeacion necesita revisiones constantes para identificar cambios a tiempo.

El proceso de planeacion estratégica propuesto por David (1997) consta de tres

etapas: formulacion de la estrategia, implantacidon de la estrategia y evaluacion de
la estrategia, que se describen a continuacion en el siguiente esquema.
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llustracion 1 Planeacidén estratégica (David, 1997)

Formular estrategias

*Declaracion de la Mision

« Auditoria Externa e Interna.
»Establecer Objetivos.

«Evaluar y seleccionar estrategias.

Implementar la estrategia

«Establecer Politicas y Objetivos Anuales.
* Asignar Recursos

Evaluaar estrategias

«Medir y evaluar los resultados.

El proceso de planeacién estratégica propuesto por Fred R David consta de tres
etapas: la formulacién de la estrategia, la implantacion de la estrategia y la
evaluacion de la estrategia.

La formulacion de una estrategia Consiste principalmente en definir una
mision y reconocer Oportunidades y amenazas en el entorno tan cambiante
ademas identificar las fuerzas y debilidades internas, a partir de esto disefiar
estrategias.

Para implementar la estrategia , es necesario contar con objetivos, politicas y
colaboradores motivados para lograr implementar las estrategias puesto que son
los encargados de hacer que la estrategia se cumpla.

La dltima etapa de la administracion estratégica es la evaluacién de la
estrategia . Es importante la evaluacion constante de la estrategia, los directivos
deben saber cuando estan funcionando las estrategias para considerar una
modificacion.
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Este modelo describe el proceso para la elaboracion de la planeacidn estratégica,
se debe tener claro el objeto de la organizacion, para pasar a realizar un
diagnodstico externo donde se investigan los entornos: legal, econdmico,
tecnologico, sociocultural y ambiental, y el interno con una revision a cada uno de
los procesos ejecutados al interior de la organizacién y la forma en que se estan
realizando. A partir del resultado, se procede con el desarrollo de estrategias y
después de estar plasmadas el representante decidira si las implementa.

En el modelo presentado por Serna (1994), se formula el desarrollo del DOFA, con
una revision del entorno y procesos internos de la Organizacion. “La planeacion
estratégica asi entendida tiene seis componentes fundamentales los estrategas, el
direccionamiento, el diagnostico, las opciones, la formulacion estratégica y la
auditoria estratégica” (Serna, 1994:5). Este proceso consiste fundamentalmente
en responder a las siguientes preguntas:

¢,Donde queremos ir?

¢,Donde estamos hoy?

A dénde debemos ir?

¢A donde podemos ir?

A donde iremos?

¢, Como estamos llegando a nuestras metas?

mmoow?>

Es necesario incluir a todos los colaboradores en el proceso de planeacion, para
gue un proceso de reflexibn constante y todos aporten a partir de sus
conocimientos y su experiencia en el interior de la organizacidén, esto generara
mayor sentido de pertenencia y responsabilidad con el crecimiento de la
organizacion. Segun el autor: “La elaboracion estratégica mas que un mecanismo
para elaborar planes, es un proceso que debe conducir a una manera de PENSAR
ESTRATEGICA, a la creacion de un sistema gerencial inspirado en una CULTURA
ESTRATEGICA” (Serna, 1994:7).

La planeacion genera una vision y las estrategias necesarias para alcanzarla, esto
a partir de un DOFA, construida a partir del estudio de los medios y de los
procesos internos de la organizacion. “El propésito de la planeacion estratégica es
formular estrategia e implementarlas por medio de planes tacticos y operacionales
con base en algunas precisas” (Chiavenato, Sapiro, 2010: 44). Esta planeacion
evalla procesos, debe enfocarse en el largo plazo ademas debe crear valor,
incluir a todo el personal de la organizacion, realizarse de manera continua y por
ultimo aplicarla y ejercer control sobre el cumplimiento de metas.

15



Teniendo en cuenta que el caso de estudio es una Mipyme, se operativizan los
conceptos: administracion estratégica en la pequeiia empresa, Perfil de Capacidad
interna de la compafiia (PCI), Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio
POAM, descritos a continuacion.

Administracion estratégica en la pequefia empresa: Segun David (1997) se
precisa la definicion:

“La administracion estratégica es vital para el éxito de las empresas grandes,
pero ¢Qué hay de las pequefnas? El proceso de la administracion estratégica
también es vital para la pequefia empresa. Desde su inicio todas las
organizaciones cuentan con una estrategia, incluso aunque la estrategia solo
sea el resultado de las operaciones diarias. El proceso de la administracion
estratégica, incluso realizado de manera informal o por un solo duefio-
empresario, puede mejorar muchisimo el crecimiento y la prosperidad de las
empresas” (David 1997: 73)

Perfil de capacidad interna de la compafia (PCI): Segun Serna (1994) se
precisa la definicion:

“Es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la compafiia en
relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo.
Es una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa
involucrando en él todos los factores que afectan su operacion corporativa
(Serna, 1994: 102)”

El perfil de fortalezas y debilidades se representa graficamente mediante la
calificacion de la Fortaleza o Debilidad con relacién a su grado (A. M. B.) para
luego ser valorada con respecto a su impacto en la escala de Alto -Medio -Bajo.
Se realiza un diagrama de impactos a partir de la identificacion del nivel de
impactos de cada una de las variables tenidas en cuenta en la realizacion de la
encuesta. Una vez determinado el diagrama de impactos, es posible examinar las
fortalezas y debilidades relativas de la entidad en cada una de las cinco categorias
generales, y determinar los "vacios" que requieren correccion o consolidaciéon
como fortaleza o debilidad. Segun Serna dada su importancia, el perfil de
capacidad se constituye en una pieza fundamental en la definicién de la posiciéon
relativa de la firma y del curso de accion méas conveniente, es un medio para
examinar la posicion estratégica de una compafiia en un momento dado y para
establecer las areas que necesitan atencion.
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El PCI examina cinco categorias a saber.
llustracion 2 PIC

Capacidad ™ y Capacidad

del Talento

Humano Directiva
i Capacidad
Capacidad dé
Tecnolégica COTopggtlva
(Produccion) mereadeo)

Capacidad (

Financiera

El PCI permite revisar la posicion actual de la organizacidon, orientado en las
capacidades propuestas y de esta manera establecer estrategias que podran ser
aplicadas para el mejoramiento de los procesos y el crecimiento de la
organizacion.

Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio POAM : Segun Serna (1994)
se precisa la definicion:

“En un medio como en el que se mueve nuestras empresas, el factor
determinante para el éxito o fracaso es la habilidad para enfrentar
oportunamente en forma dinamica y acelerada, los desafios del cambio. Los
cambios de gusto del consumidor, de las condiciones politicas, de la
estructura de mercado, asi como los tecnologicos, no so6lo pueden tener
efectos en una u otra compafia individualmente, sino que pueden generar la
crisis o el repunte de toda una industria” (Serna, 1994:119)
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El examen del medio puede subdividirse en seis areas claves segln Serna (1994)
presentadas segun su alcance en el siguiente esquema.

llustracion 3 Examen medio (Serna, 1994)

Factores econdmicos

*Relacionados con el comportamiento de la economia, el flujo de dinero, bienes y
servicios, tanto a nivel nacional como internacional.

Factores politicos

*Los que se refieren al uso o asignacién del poder, en relacién con los gobiernos
nacionales, departamentales, locales; los érganos de representacion y decision

politica (normas, leyes, reglamentos), sistemas de gobierno, etc.

Factores sociales

*Los que afectan el modo de vivir de la gente, incluso sus valores (educacion,
salud, empleo, seguridad, creencias, cultura).

Factores tecnoldgicos

*Los relacionados con el desarrollo de las maquinas, las herramientas, los
procesos, los materiales, etc.

Factores geograficos

+Los relativos a la ubicacién, espacio, topografia, clima, plantas, animales y
recursos naturales.

El POAM se desarrolla a partir de la investigacion de los entornos en el pais y que
a pesar de que no es posible realizar ningln control sobre estos, se crean
estrategias que permiten el aprovechamiento de cada una de las oportunidades
gue ofrece el medio actual.

1.2 Marco conceptual

A continuacién se describe los conceptos analiticos abordados en la investigacion:
Agentes, ACD, CALL CENTER, Cliente, DOFA, estrategas, estrategias,
declaracién de la misidon, amenazas y oportunidades externas, fuerzas y
debilidades internas, objetivos a largo plazo, estrategias.

ACD (Distribuidor Automatico de Llamadas): Distribuidor automético de
llamadas, el cual, realiza una distribucion automatica que equilibra las cargas de
trabajo en los operadores. Este distribuidor permite identificar la hora exacta en
gue entra las llamadas y cuanto tiempo se demora cada una, de esta forma realiza
la respectiva asignacion.
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CALL CENTER: Esta palabra se traduce al espafiol como Centro de Llamadas
gue es un sistema integrado de telefonia y computacion orientado a potenciar las
3 labores mas importantes de una empresa, por medio de una comunicacion
telefénica las cuales son, la adquisicion de clientes, el mantenimiento de clientes y
el cobro a través del sistema telefonico. Estos centros de llamadas son
contratados por grandes compafias Nacionales e Internacionales para atender
sus clientes.

CONTACT CENTER: Se traduce en centro de contactos, atiende solicitudes de
clientes por medio de la comunicacion no solo telefonica si no por fax, correo,
mensajes de texto; busca tener una relacion directa con el cliente.

CLIENTE: Es la empresa o institucion que contrata y recibe servicios de CALL
CENTER S.A. (GESTION DE CALL CENTER, 2012)

DOFA: (conocida como matriz FODA o analisis SWOT en inglés), es una
herramienta utilizada para la formulacion y evaluacibn de estrategia.
Generalmente es utilizada para empresas, pero igualmente puede aplicarse a
personas, paises, etc. A partir del analisis de las Fortalezas y Debilidades, factores
internos y Oportunidades y Amenazas, factores externos, estos nos llevaran a un
andlisis que permitird establecer estrategias para alcanzar un crecimiento

La matriz DOFA como un instrumento metodoldgico que sirve para identificar
acciones viables mediante el cruce de variables, en el supuesto de que las
acciones estratégicas deben ser ante todo acciones posibles y que la factibilidad
se debe encontrar en la realidad misma del sistema. El instrumento también
permite la identificacibn de acciones que potencien entre si a los factores
positivos. Asi tenemos los siguientes tipos de estrategias al cruzar el factor interno
con el factor externo:

» Estrategias FO o estrategias de crecimiento son las resultantes de
aprovechar las mejores posibilidades que da el entorno y las ventajas
propias, para construir una posicion que permita la expansion del sistema o
su fortalecimiento para el logro de los propdsitos que emprende.

= Estrategias DO son un tipo de estrategias de supervivencia en las que se
busca superar las debilidades internas, haciendo uso de las oportunidades
gue ofrece el entorno.
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» Estrategias FA son también de supervivencia y se refiere a las estrategias
gue buscan evadir las amenazas del entorno, aprovechando las fortalezas
del sistema.

= Estrategias DA permiten ver alternativas estratégicas que sugieren
renunciar al logro dada una situacion amenazante y débil dificilmente
superable, que expone al sistema al fracaso. (UNAL)

Estrategas : Segun David (1997: 8) Son las personas responsables, en mayor
grado del éxito o el fracaso de una organizacidén. Los estrategas trabajan con
diversos nombramientos, por ejemplo director general, presidente, propietario,
presidente de consejo, director ejecutivo, canciller, decano o emprendedor.

Estrategias: Segun David (1997: 11) son un medio para alcanzar los objetivos a
largo plazo. Algunas estrategias empresariales serian la expansion geografica, la
diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracion en el
mercado, el encogimiento, la desinversion, la liquidacion y las empresas en riesgo
compartido

Estrategia: Segun Chiavenato y Sapiro (2010: 4) es el curso de accién que la
organizacion elige, a partir de la premisa que una posicion futura diferente le
proporcionara ganancias y ventajas en relacién con su situacion actual. Al mismo
tiempo, la estrategia es un arte y una ciencia; es reflexion y accion, o bien, es
pensar para actuar y no tan solo pensar antes de actuar y no tan sélo pensar
antes de actuar. En esencia, la estrategia es una eleccion que involucra a toda la
organizacion y que consiste por una parte, en seleccionar de entre varias
alternativas existentes la mas conveniente, de acuerdo con los factores internos y
externos de la organizacion; y por otra parte, en tomar las decisiones con base en
esa eleccion.

Declaracion de la misiébn:  Segun David, (1997:8) Es una definicion duradera del
objeto de una empresa que la distingue de otras similares, tener definida la mision
permitira a la organizacion tener claro el objetivo de la misma y su razén de ser.

Amenazas y oportunidades externas: Segun David (1997: 9)... Otros dos
términos clave para el estudio de administracion estratégica son las oportunidades
y las amenazas externas. Estos términos se refieren a tendencias y hechos
econodmicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales, politicos, juridicos,
gubernamentales, tecnoldgicos y competitivos que podran beneficiar o perjudicar
significativamente a la organizacion en el futuro.
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Estas variables no pueden ser controladas por la empresa por ello son llamadas
externas, no dependen de la organizacion sino del entorno cambiante.

Fuerzas y debilidades internas:  Segun David (1997: 10)... Son las actividades
gue puede controlar la organizacion y que desempefia muy bien o muy mal. Las
actividades de la gerencia general, mercadotecnia, finanzas y contabilidad,
produccidon y operaciones, investigacion y desarrollo y sistemas computarizados
de informacion de un negocio son areas que dan origen a fuerzas y debilidades.
Estas variables se identificaran al interior de la organizacion a través del
reconocimiento de los diferentes procesos y su nivel de efectividad

Objetivos a largo plazo: Segun David (1997: 10) son los resultados especificos
gue pretenden alcanzar una organizacion por medio del cumplimiento de su misién
basica. Largo plazo significa mas de un afio. Los objetivos son esenciales para el
éxito de la organizacion porque establecen un curso, ayudan a la evaluacion,
producen sinergia, revelan prioridades, permiten la coordinacion y sientan las
bases para planificar, organizar, motivar y controlar con eficacia. Los objetivos
deben ser desafiantes, mensurables, consistentes, razonables y claros

TELEOPERADORES: Son las personas contratadas por los call center para
contestar y realizar llamadas, ademas de resolver dudas de los clientes.

MISION: Segun Chiavenato y Sapiro (2010: 73) significa, literalmente, “deber”,
“obligacion”, “trabajo que se desempefara”. La misién de la organizacion es la
declaracion de su propdésito y alcance, en términos de productos y mercados, y
responde a la pregunta:”¢Cual es el negocio de la organizacién?” se refiere a su
papel en la sociedad donde actia y explica su razén de ser o de existir.

La mision organizacional debe considerar los aspectos siguientes:
1. Larazdn de ser de la organizacion.
El papel de la organizacion en la sociedad.
La naturaleza del negocio de la organizacion.
El valor que la organizacién crea para sus grupos de interés.
Los tipos de actividades en los que la organizacion debe concentrar sus
esfuerzos en el futuro.

akrwbd

VISION: Segun Chiavenato y Sapiro (2010: 77) significa literalmente “una
imagen”. La vision de los negocios, la vision organizacional o incluso la vision del
futuro se entiende como el suefio que la organizacion acaricia. Es la imagen como
se vera en el futuro.
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La vision de los negocios debe ser congruente con el patrén de comportamiento
presente de la organizacion y debe ser enteramente creible. Luego entonces, la
vision de los negocios debe cumplir con estas premisas:

1. Adherencia a los hechos reales

2. Descripcion concisa, pero potente.

3. Equilibrio de todos los grupos de interés.

1.3 Marco contextual

El Call Center Papacenter se encuentra ubicado en la Avenida 5C Norte No 23 DN
04, Santiago de Cali, Municipio del Valle del cauca. Segun Censo General de
Poblacion los establecimientos se dedican el 55,8% a comercio, el 30,6% a
servicios, el 8,4% a industria y el 5,2% a otra actividad (DANE, 2005).

En el Informe Regional de desarrollo humano (2008), precisa para el Valle del
Cauca los habitantes despliegan un sinnimero de iniciativas de ocupacion,
producto de una extensa red de micro y pequefias empresas, con amplia
presencia de informalidad. Estas iniciativas tienen potencialidades pero también
limitaciones como féormula para superar el desempleo y la pobreza y en ultimas
como estrategia de inclusion. Segun cifras del Observatorio Econémico y Social
del Valle del Cauca para 2004, de 61.200 empresas existentes el 86,5% eran
micro, el 10,2% pequefas y el 3,5% medianas y grandes empresas. Esta
distribucion era sin embargo inversamente proporcional a los activos, factor clave
de productividad. Para el mismo afio, las grandes y medianas empresas
concentraban el 79,0 y el 13,1% de los activos respectivamente, mientras las
pequeias y las micros poseian el 6,4 y el 1,5%.

En los sectores economicos, la mayoria de las unidades econdomicas se
concentran en el sector comercio (46,1%) y poseen el 13,1% de los activos
productivos mientras que la industria, con el 13,8% de unidades, posee el 28,6%.
En el sector comercio, que tiene la menor intensidad de capital por unidad
econdémica es donde mayor peso tienen las Mipymes (micros, pequefias y
medianas empresas, 47%) y en los sectores industrial y de servicios, con mayor
intensidad de capital por unidad economica, predominan las medianas y grandes
empresas (62,2%).
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De acuerdo a la encuesta que fue realizada en los meses de marzo a junio de
2012 por IPSOS-Napo-Leon Franco y se entrevistd 2.524 empresarios Pyme de
los macro sectores de industria comercio y servicios, los resultados del primer
semestre del 2012, reflejaron una mejoria en la percepcion de los empresarios
Pyme acerca de la evolucién de sus negocios (DIARIO DE OCCIDENTE, 2012).

Segun los sectores se observa una recuperacion importante de los margenes de
ganancias en los servicios de industria y comercio, mientras en servicios se
mantuvieron estables. Cabe sefalar que las empresas medianas reportan una
tendencia mas positiva que sus pares pequefias. En cuanto a las perspectivas
sobre la situacion futura de sus negocios los ultimos resultados sefalan una
tendencia creciente en las expectativas de corto plazo para los tres macro
sectores que abarca la encuesta. Alli nuevamente se observa que las empresas
medianas muestran resultados mas favorables (DIARIO DE OCCIDENTE, 2012).

Las Pymes calefias de industria estaban muy optimistas, el 72% de los
encuestados consideraba que el desempefio durante este semestre seria
favorable, En el caso de comercio en el capital del Valle, el 41% esperaba que el
desemperfio laboral de su empresa fuera favorable, para el 36% de las cosas se
mantendrian estables, solo el 7% esperaba un comportamiento desfavorable. En
el sector servicios el 35% manifestd que el desempefio general de su empresa
seria favorable, mientras que el 42% esperaba que se mantuviera estable. Por
otra parte el indicador Pyme (IPA), que mide el clima de los negocios en el
segmento Pyme alcanzé un valor de 68 (DIARIO DE OCCIDENTE, 2012).

1.4 Marco legal

La contratacion de un trabajador en Colombia debe estar regida por la
normatividad legislada por el Estado, contemplada en el Codigo Sustantivo del
Trabajo, aunque el empleador o propietario de la compafia tenga diferente
nacionalidad. Se define la normatividad a continuacién: la modalidad del contrato
escrito, obligaciones especiales del empleador, obligaciones especiales del
trabajador, disposiciones generales, que deben ser cumplidas segun la ley 3743.
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Ley 3743 Capitulo 4 Art 39 de 1950 la modalidad de contrato escrito.

“El contrato de trabajo escrito se extiende en tantos ejemplares cuantos sean los
interesados, destinandose uno para cada uno de ellos; esta exento de impuestos
de papel sellado y de timbre nacional y debe contener necesariamente, fuera de
las clausulas que las partes acuerden libremente, las siguientes: la identificacion y
domicilio de las partes; el lugar y la fecha de su celebracion; el lugar en donde se
haya contratado el trabajador y en donde haya de prestar el servicio; la naturaleza
del trabajo; la cuantia de la remuneracion, su forma y periodos de pago; la
estimacion de su valor, en caso de que haya suministros de habitacion y
alimentacion como parte del salario; y la duracion del contrato, su desahucio y
terminacion”

Ley 3743 Capitulo 5 Art 57. OBLIGACIONES ESPECIALES DEL EMPLEADOR.
Son obligaciones especiales del empleador:

1. Poner a disposicién de los trabajadores, salvo estipulacion en contrario,
los instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la
realizacion de las labores.

2. Procurar a los trabajadores locales apropiados y elementos adecuados
de proteccion contra los accidentes y enfermedades profesionales en
forma que se garanticen razonablemente la seguridad y la salud.

3. Prestar inmediatamente los primeros auxilios en caso de accidente o de
enfermedad. A este efecto en todo establecimiento, taller o fabrica que
ocupe habitualmente mas de diez (10) trabajadores, debera mantenerse
lo necesario, segun reglamentacién de las autoridades sanitarias.

4. Pagar la remuneracion pactada en las condiciones, periodos y lugares
convenidos.

5. Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador, a sus
creencias y sentimientos.

6. Conceder al trabajador las licencias necesarias para el ejercicio del
sufragio*1; para el desempefio de cargos oficiales transitorios de forzosa
aceptacion*2; en caso de grave calamidad doméstica debidamente
comprobada*3; para desempefiar comisiones sindicales*4 inherentes a
la organizacion o para asistir al entierro de sus compafieros, siempre
gue avise con la debida oportunidad al {empleador} o a su representante
y que, en los dos (2) dltimos casos, el numero de los que se ausenten
no sea tal que perjudique el funcionamiento de la empresa.
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En el reglamento de trabajo se sefalardn las condiciones para las
licencias antedichas. Salvo convencion en contrario, el tiempo empleado
en estas licencias puede descontarse al trabajador o compensarse con
tiempo igual de trabajo efectivo en horas distintas de su jornada
ordinaria, a opcion del empleador.

7. Dar al trabajador que lo solicite, a la expiracion de contrato, una
certificacion en que consten el tiempo de servicio, la indole de la labor y
el salario devengado; e igualmente, si el trabajador lo solicita, hacerle
practicar examen sanitario y darle certificacion sobre el particular, si al
ingreso o durante la permanencia en el trabajo hubiere sido sometido a
examen médico. Se considera que el trabajador, por su culpa, elude,
dificulta o dilata el examen, cuando transcurrido cinco (5) dias a partir de
su retiro no se presenta donde el médico respectivo para la practica del
examen, a pesar de haber recibido la orden correspondiente.

8. Pagar al trabajador los gastos razonables de venida y de regreso, si
para prestar sus servicios lo hizo cambiar de residencia, salvo si la
terminacion del contrato se origina por culpa o voluntad del trabajador.
Si el trabajador prefiere radicarse en otro lugar, el {empleador} le debe
costear su traslado hasta la concurrencia de los gastos que demandaria
su regreso al lugar donde residia anteriormente. En los gastos de
traslado del trabajador, se entienden comprendidos los de los familiares
gue con el convivieren; y

9. Cumplir el reglamento y mantener el orden, la moralidad y el respeto a
las leyes.

10.Conceder al trabajador en caso de fallecimiento de su conyuge,
compafiero o compafiera permanente o de un familiar hasta el grado
segundo de consanguinidad, primero de afinidad y primero civil, una
licencia remunerada por luto de cinco (5) dias habiles, cualquiera sea su
modalidad de contratacion o de vinculacion laboral. La grave calamidad
domeéstica no incluye la Licencia por Luto que trata este numeral.

Este hecho deberd demostrarse mediante documento expedido por la autoridad
competente, dentro de los treinta (30) dias siguientes a su ocurrencia. El Decreto
1805 del 2010, conforme con lo previsto en el literal e) del articulo 481 del Estatuto
Tributario establece que las modalidades de exportacion de servicios que se
consideran exentas del impuesto sobre las ventas son:
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1. Los servicios prestados en Colombia para ser utilizados o consumidos
Exclusivamente en el exterior, por empresas 0 personas Sin negocios o
actividades en el pais, sin desplazamiento del prestador o proveedor del
servicio, y

2. Los servicios turisticos prestados en Colombia a personas no residentes
o domiciliadas en el pais, utilizados o consumidos en el pais, originados en
paquetes turisticos vendidos por agencias operadoras u hoteles inscritos en
el Registro Nacional de Turismo. (Colombia Digital)

Ley 3743 Capitulo 5 Art 58 de 1950 OBLIGACIONES ESPECIALES DEL
TRABAJADOR.
Son obligaciones especiales del trabajador:

12, Realizar personalmente la labor, en los términos estipulados; observar los
preceptos del reglamento y acatar y cumplir las 6rdenes e instrucciones que de
modo particular la impartan el empleador o sus representantes, segun el orden
jerarquico establecido.

22 No comunicar con terceros, salvo la autorizacion expresa, las informaciones
gue tenga sobre su trabajo, especialmente sobre las cosas que sean de
naturaleza reservada o cuya divulgacion pueda ocasionar perjuicios al
empleador, lo que no obsta para denunciar delitos comunes o violaciones del
contrato o de las normas legales del trabajo ante las autoridades competentes.
3a. Conservar y restituir un buen estado, salvo el deterioro natural, los
instrumentos y utiles que le hayan sido facilitados y las materias primas
sobrantes.

4a. Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus superiores y
comparieros.

5a. Comunicar oportunamente al empleador las observaciones que estime
conducentes a evitarle dafios y perjuicios.

6a. Prestar la colaboracion posible en casos de siniestro o de riesgo inminente
gue afecten o amenacen las personas 0 cosas de la empresa o
establecimiento.

7a. Observar con suma diligencia y cuidado las instrucciones y oOrdenes
preventivas de accidentes o de enfermedades profesionales.
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Ley 905 de 2004. CAPITULO I Disposiciones generales.

Articulo 1. El literal b) del articulo 1 de la Ley 590 de 2000 quedara asi: b)
Estimular la promocioén y formacion de mercados altamente competitivos mediante
el fomento a la permanente creacién y funcionamiento de la mayor cantidad de
micro, pequefias y medianas empresas, Mipymes.

Articulo 2. El articulo 2 de la Ley 590 de 2000 quedara asi: Definiciones. Para
todos los efectos, se entiende por micro incluidas las Famiempresas pequefa y
mediana empresa, toda unidad de explotaciéon econémica, realizada por persona
natural o juridica, en actividades 1 empresariales, agropecuarias, industriales,
comerciales o de servicios, rural o urbana, que responda a dos (2) de los
siguientes parametros:

2. Pequefia empresa:

a) Planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores, o b) Activos
totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco mil (5.000) salarios
minimos mensuales legales vigentes (Colciencias: afio)
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4. ESTRATEGIA METODOLOGICA
Teniendo como referencia las etapas de la planeacion estratégica propuestas por
la Universidad del Valle, se identificaron los alcances para esta propuesta

especificada en el siguiente esquema.

llustracion 4 Estrategia metodoldgica

*Desarrollar un diagnéstico externo a partir de la
Andlisis del ambiente externo investigacion de los entornos para identificar
amenazas y oportunidades.

*Identificar la importancia de los Call Centers en el
Andlisis del sector sector servicios.

*Reconocer las ventajas
Andlisis competencia tecnologicas, organizacionales que presentan otros
call center en la ciudad de Cali.

»ldentificar las fortalezas y debilidades, ambiente

Andlisis situacion interna laboral, talento humano, capacitacién, motivacion.

»Establecer Mision, Vision, estrategias para alcanzar

Propuesta de direccionamiento los objetivos.

estratégico
*Generar estrategias que facilite la permanencia en

Plan de accion el mercado.
4.1 Tipo de estudio :
Descriptivo: A través de técnicas de recoleccion como la observacion, entrevistas
y encuestas, se indagara a los empleados del Call Center Papacenter para conocer
la percepcion frente al funcionamiento actual de la compafia. Llegando a un

muestreo que permita realizar una tabulacion y analisis.

Exploratorio: a partir de la formulacion del problema se inicia la investigacion y se
desarrollan hipétesis.
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4.2 fuentes de informacion primaria y secundaria.

Utilizando técnicas de recoleccion cualitativa y cuantitativa para conocer la
percepcion de los empleados frente a la organizacion a través de datos
recolectados en las instalaciones del Call Center Papacenter.

El Call Center Papacenter ubicado en la ciudad de Cali, Avenida estacion,
actualmente cuenta con teleoperadores (8), supervisores (2), ingeniero (1), gerente
financiero, representante legal y el propietario, contratados por nomina, ademas de
otros asesores que prestan servicios cuando se requieren, esta organizacion brinda
servicio a la empresa Papatel, es decir que son los encargados de atender los
clientes que realizan llamadas y recargas a través de esta compafiia.

Cualitativa: Desarrollo de entrevistas al representante legal Yasmira Baiz, al
propietario Ing. Enrique Baiz , teleoperadores, supervisores e ingenieros.

Entrevista estructurada a Ing. Enrique Baiz: Informacion sobre procesos de
planeacion, operaciones, calidad, comercializacion, contabilidad, y recursos
humanos que se desarrollan al interior del call center. Como resultado de la
informacion sobre la historia de la organizacion, su trayectoria en el sector
servicios, identificar procesos en el interior de la organizacion. Fecha de entrevista:
22 de Abril de 2013, en las instalaciones de Papacenter en la ciudad de Santiago
de Cali.

Entrevista semi-estructurada a Yasmira Baiz: Informacion sobre los procesos
administrativos, principalmente la direccion del talento humano. Fechas de
entrevista: 31 de febrero, 13 de marzo, 18 de abril del 2013 en las instalaciones de
Papacenter en la ciudad de Santiago de Cali.

Teniendo la estructura del direccionamiento administrativo, se socializ6 la
propuesta para la respectiva aprobacion y consideracion de la planeacién
estratégica en Papacenter.

Cuantitativa: Encuestas a 11 de los 13 trabajadores directos, con el propésito de
identificar su nivel de acuerdo frente a los procesos internos, niveles de
conformidad con el clima laboral, salarios, horarios, capacidad directiva, tecnologia
y competencia.
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Se estructuré una encuesta de a partir de las categorias analiticas: Capacidad
directiva, tecnolégica, recurso humano, competitivo y financiero. Se escogieron
algunas de las variables sugeridas dentro de las capacidades, creando items de
forma clara para los encuestados y dando opciones de respuesta.

Fecha de aplicacion: 13 de junio del 2013 en las instalaciones de Papacenter en la
ciudad de Santiago de Cali.

4.3 Fuentes de informacion secundaria:  Analisis de los modelos de planeacion
estratégica en Humberto Serna (1994) Planeacion y Gestion Estratégica, Idalberto
Chiavenato, Arao Sapiro (2010) Planeacion estratégica, Fundamentos vy
aplicaciones y David Fred (1997) Conceptos de Administracion estratégica. En el
esquema 1, se presenta las definiciones de planeacion estratégica y sus etapas
gue seran descritas y profundizadas en el capitulo.
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llustracién 5 FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA

AUTOR, Afio

LIBRO

Definicion Planeacion estrategica

Et apas del Modelo

Idalberto
Chiavenato, Arao
Sapiro 2011

Planeacion estratégica,
Fundamentos y aplicaciones

Es el proceso por el cual se trazan
las directrices para definir los planes
de accion que le generaran ventajas
competitivas y sustentabilidad a
largo plazo a la organizacion.

1.Declaracion de la mision. 2.Vision
de los negocios. 3.Diagnostico
estratégico externo. 4.Diagndstico
estratégico interno. 5.Determinantes
del éxito. 6.Definicion de los
objetivos. 7.Formulacion de
estrategias. 8.Desempefio
estratégico. 9.Auditoria del
desempefio de resultados.

DAVID R. Fred
1997

Conceptos de Administracion
estratégica

Arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar las decisiones
inter funcionales que permiten a la
organizacién alcanzar sus objetivos.
Integra administracion,
mercadotecnia, finanzas, y
contabilidad, producciony
operaciones, investigacion y
desarrollo, y sistemas
computarizados de informacion para
obtener el éxito de la organizacion.

1.Formulacién de una
estrategia:Declaracion de la mision,
Auditoria externa e interna, Establecer
objetivos, Evaluar y seleccionar
estrategias. 2. Implementar la
estrategia: Establecer politicas y
objetivos, asignar recursos.
3.Evaluacion de la estrategia: Mediar
y evaluar los resultados.

Humberto Serna,
1994

Planeacién y gestién
estrategica.

Proceso mediante el cual quienes
toman decisiones en una
organizacién obtienen, procesany
analizan informacién pertinente
interna y externa, con el fin de
evaluar la situacion pesente de la
empresa.

1.Definicion del Horizonte de Tiempo.
2. Principios corporativos. 3.
Direccionamiento Estratégico. 4.
Proyeccion estratégica. 5. Plan
Operativo. 6. Monitoria estratégica.
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CAPITULO 2: ANALISIS DE DIAGNOSTICOS.
2.1 Diagnostico externo

El diagndstico externo permite identificar la situacion actual del sector servicios en
Colombia, a partir del entorno tecnoldgico, econémico, ambiental y sociocultural.
Teniendo como referencia fuentes de informacion documental, como la legislacion
del estado Colombia.

2.1.2 Entorno tecnoldgico:

PROEXPORT- Promocion de turismo, inversién y exportaciones y Ministerio de
Comercio Industria y Turismo, evidencia las ventajas de Colombia para la
exportacion de servicios y tecnologias de la informacion. En una entrevista a
Gartner (Portafolio, 2013 b.) firma de investigacion de tecnologia de informacion y
asesoria en el mundo, posicioné a Colombia en el ‘Top 30’ de los destinos mas
sélidos para la inversion de servicios offshore (servicios a distancia). En la
evaluacion se considerd: infraestructura, sistema educativo, bilingliismo, apoyo del
Gobierno, mano de obra calificada, cultura de negocios, propiedad intelectual y
requisitos legales. Entre las fortalezas, la firma precisé el ser un centro estratégico
para los servicios de voz IP, nivel de costos competitivos y las politicas de
Gobierno para un mayor desarrollo de la industria.

Colombia ofrece una estructura de costos muy atractiva para los inversionistas, al
contar con precios competitivos en servicios de Internet en Latinoamérica y una
posicién geografica efectiva, entre otros aspectos (Portafolio, 2012). Entre esos
atractivos esta la posicion geografica privilegiada, porque al hallarse cerca de
importantes centros financieros y comerciales del hemisferio, comparte patrones
de afinidad cultural relevantes en la conformacion de una operacion en el
continente.

“Por eso, desde aqui se pueden atender tres mercados: el local que es
importante para esta actividad, el Offshore, dirigido a atender clientes de
Espafa, y el Nearshore, enfocado a recibir las inquietudes de usuarios de
Estados Unidos”, (Indica el presidente ejecutivo de Teleperformance
Colombia- Juan Rodrigo Hurtado, presidente de). (Portafolio: 2012)
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En el Congreso Andino de Contact Centers y CRM la Directora Ejecutiva de
Asociacion Colombia de Contact Centers y BPO- Ana Karina Quessep, explico
gue hoy las empresas colombianas estan a la vanguardia en todo lo que tiene que
ver con la multicanalidad (canales de redes) (PROEXPOT, 2012) “Es asi que la
industria colombiana ha ido desplazandose de los call centers, o centros para
recibir llamadas, a contact centers, en donde se prestan servicios adicionales”.

En sus publicaciones se hace énfasis en las oportunidades para el desarrollo de
servicios de software de tecnologia, integracion y servicios técnicos, desarrollo de
aplicaciones y modernizacion, Outsourcing de Infraestructura Tecnoldgica,
servicios de apoyo y gestion de data center. Se destaca como oportunidad de
negocios en el sector BPO (Business Process Outsourcing) (PROEXPOT, 2013
d.): Gestion recursos humanos, ventas y atencién al cliente, E-Commerce, gestion
de crédito, riesgo y recoleccidén, Helpdesk, Backoffice (administracion de
documentos e impresion), Telemedicina.

"Desde 2005, Colombia ha duplicado sus ingresos y exportaciones. Esta
industria ofrece disponibilidad y calidad de mano de obra en las principales
ciudades, cuenta con infraestructura de cinco cables submarinos y una
conexion de 550Gpbs, precios competentes y ubicacion geogréafica
estratégica ya que el pais se encuentra en medio de cinco zonas horarias”

En CALL CENTER NEWS (2013), se destaca a partir de 2003 hasta el afio 2009,
en materia de telefonia el crecimiento y la consolidacion de la telefonia IP,
modificando el entorno de los call centers que ahora requieren el cambio a esta
nueva tecnologia. Se precisan tres factores tecnoldgicos que transforman el
concepto de call center tradicional: la masificacion de Internet, el auge de los
dispositivos moviles y las redes sociales.

Los call center avanzaron a contact center, es decir, que ya no simplemente hacen
clientes si no que hacen contactos, no se atiente sélo llamadas sino contactos por
correos electrénicos, fax y mensajes de texto, generando mas acercamiento con
los clientes.

“La gran ventaja que ofrece esta tecnologia es la capacidad de distribucion
de atencion, es decir da la posibilidad de deslocalizar puestos, permite tener
posiciones de trabajo en distintas localizaciones geogréficas y a la vez
tratarlos de manera global” (CNN, 2013)
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El sector servicios en el 2011 alcanz6 ingresos por 1.553 millones de ddlares,
representd un aumento de 11%, con respecto del 2010. Ademas, la industria
genera mas de 150.000 empleos, principalmente en las aéreas de servicios de
voz, datos y soporte de tecnologia en diferentes industrias (Datos segun la
Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO y la Camara de Procesos
Tercerizados/BPO&IT de la Asociacion Nacional de Empresarios ANDI, en el
2011).

El apoyo del gobierno nacional es fundamental con el Programa de
Transformacion Productiva, como una estrategia consolidada para el fomento y
crecimiento de sector de servicios, que en los ultimos afios han generado un
ambiente adecuado para su potencializacién y reconocimiento a nivel mundial.
Segun PROEXPOT (2013, a) cita razones para invertir en software y servicios TI.

“La industria de Software en Colombia ha crecido 230% en los ultimos 5
afios. Colombia demuestra su compromiso con el sano desarrollo de la
industria: Junto con Brasil, Colombia tiene la tasa de Pirateria mas baja de la
region, 53% 2011. Colombia cuenta con una infraestructura capaz de
soportar operaciones de talla mundial, con 5 cables submarinos que generan
un ancho de banda de 550 GPS. Entre 2005 y 2011 los ingresos del sector
de Tl en Colombia se triplicaron”

Tercerizacion de Servicios BPO PROEXPORT (2013 b.) destaca el potencial del
pais a nivel mundial.

» Proveedores de Telecomunicaciones: 23 proveedores que ofrecen el
acceso a internet dedicado, con mas de 175.000 Mbps de capacidad
instalada.

» Facil acceso a diferentes tecnologias como fibra Optica, satelital, xDSL,
cable y via microondas.

= 11 proveedores de servicio de telefonia con mas de 1°500.000 lineas
instaladas, de las cuales 900.000 se encuentran en servicio.

= Centros de Investigacion y Desarrollo:

» ParqueSoft: Cluster de arte digital, ciencia, tecnologia y servicios
relacionados mas importante de Colombia.

» Parque Tecnoldgico de la Umbria: Formula y desarrolla proyectos
productivos, de impacto social y econdmico para las empresas,
instituciones educativas, ONG’s, entidades gubernamentales y la
sociedad en general.
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Segun la nota del Ministerio de Comercio (2009) resalta Exportaciones de
servicios de Contac Centers crecieron 31% en 2008, un monto de 165.604
millones de pesos frente a 126.390 millones de pesos de 2007. Segun el Ministro
Plata, se registré un crecimiento de 24,1% en las ventas nacionales de servicios
del sector, las cuales cerraron el afio en 956.971 millones de pesos con relacion a
771.068 millones de pesos de 2007.

Los call center representan ventas de servicios principalmente a Estados Unidos y
Espafa, aunque la mano de obra aun no maneja el idioma inglés ha contribuido a
la disminucion del desempleo. En generaciéon de empleo “crecié 20,5%. Al
finalizar 2008 el sector de contact centers habia generado 50.333 empleos,
mientras que en igual periodo de 2007 la cifra habia alcanzado 41.749”
(MINCOMERCIO, 2009).

Segun la Asociacién Colombiana de Contact Centers y BPO. “ese periodo (2008)
se pasO a 35.931 posiciones, 0 puestos de trabajo, frente a 29.017 que se
alcanzaron en 2007 (MINCOMERCIO, 2009) indicando crecimiento en
facturacion, numero de puestos de trabajo y el nUmero de empleados.

Desde el 2007 “se viene trabajando en los planes de negocios de los sectores de
tercerizacion (BPO&QO), y de software y servicios de Tecnologias de la
Informacion, que proyectan exportaciones de 1.400 millones de ddélares y una
generacion de 78.000 nuevos empleos hacia el 2012” (MINCOMERCIO, 2009)

“La tercerizacion de servicios es una industria de rapido crecimiento, cuyo
mercado mundial pasé de 12.600 millones de dodlares, en 2006, a 18.000
millones de dolares, en 2007. Se proyecta que la demanda crecerda a
113.000 millones de ddélares en 2012, significa que los paises emergentes
tienen la oportunidad de capturar una porcion importante” (MINCOMERCIO,
2009)

Actualmente, los call center ha crecido un 40% en los ultimos 4 afios. Siendo un
potencial en servicios Tecnologia de la Informacidén (TI) para convertirse en un
sector de clase mundial. Se estima que la demanda por estos servicios puede
elevarse a 230.000 millones de ddlares, aproximadamente, hacia el 2012.
(MINCOMERCIO, 2009)
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El Programa de Transformacion Productiva busca desarrollar sectores de clase
mundial y sub-sectores de servicios tales como software y servicios de TI,
tercerizacibn de procesos de negocio, energia eléctrica, bienes y servicios
conexos, y gracias al gran atractivo del pais, turismo de salud y de naturaleza.
(PROEXPOT, 2013 c.). Se cita entre las ventajas:

= De acuerdo con IMD (2011), Colombia cuenta con el mayor indice de
disponibilidad de mano de obra calificada en Latinoamérica.

» Colombia se destaca por sus bajos costos salariales. Los analistas
financieros, economistas, contadores son los mas econémicos en la region
hasta en un 78%.

» Mas de 85 mil graduados anualmente en carreras técnicas y profesionales,
relacionadas con areas administrativas e ingenierias.

= Ubicacion estratégica: a tres horas de Miami y de Lima, a menos de 5 horas
de Ciudad de México, a 5 horas de Santiago de Chile, menos de 6 horas de
Nueva York y de Sao Pablo y a 6 horas de Buenos Aires.

La creciente demanda de los servicios que ofrecen los contact centers (centros de
contacto y llamadas) y el aumento del costo de estos servicios son las principales
razones para el crecimiento de este mercado en América Latina, segun la firma
investigadora Frost & Sullivan (Portafolio: 2008). En el 2007, el negocio de contact
centers en outsourcing (tercerizado) obtuvo en la region ingresos por 4.700
millones de dolares, lo que indica un aumento del 25,8 por ciento con respecto al
2006. La firma pronostica que este sector llegard, en el 2013, a una cifra cercana a
los 9.730 millones de ddlares en ingresos.

2.1.3 Entorno ambiental
A partir del afio 2012, EI Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible regula el
manejo de residuos eléctricos y electrénicos, considerandose primordial que el call

center Papacenter, que consume en gran cantidad aparatos eléctricos y
electronicos por lo que deben cumplir la ley:
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Ley 17 de 2010 Senado, 227 Camara, Bogota D.C., Junio 20 de 2012. (Oficina
Prensa del Senado).Con ponencia favorable presentada por el senador Manuel
Guillermo Mora (Partido de la U), fue aprobado el informe de conciliacion al
proyecto con el cual se regulara la aplicacion de medidas para la gestion integral
de los Residuos de los Aparatos Eléctrico y Electronicos (RAEE) encaminado a
establecer politicas que impidan el deterioro del medio ambiente, como
consecuencia de éstos toxicos elementos.

Luego de ser sancionada la ley, quedar& prohibida la disposicién de residuos de
Aparatos Eléctricos y Electronicos (RAEE) en rellenos sanitarios.

Igualmente se determina que la responsabilidad es extendida al productor a lo
largo del ciclo de vida de los elementos, mientras el Gobierno Nacional por su
parte debe proveer los mecanismos de participacion necesarios para los
productores comercializadores y usuarios, participen en el disefio, elaboracion y
ejecucion de programas y proyectos que traten sobre una gestion integral de los
residuos de estos productos.

A su vez el Gobierno Nacional deberd promover la generacién de beneficios y
estimulos a quienes se involucren en el aprovechamiento y/o valorizacion de los
residuos. De la misma manera se fomentara la formacion, investigacion y
desarrollo tecnoldgico a través de instituciones educativas publicas y privadas en
asocio con la empresa publica y privada.

Finalmente se advierte que los residuos solidos, en especial los no aprovechables,
se dispondran en lugares seleccionados y disefiados para evitar la contaminacion,
dafos o riesgos a la salud humana y al ambiente (Senado)

2.1.4 Entorno sociocultural

Segun COLOMBIA ESTADISTICA (2013) de las 269 mil personas que trabajan en
establecimientos con actividades econdmicas, la que mas numero de empleos
genera es el area de servicios, con el 41.8%; seguida por el comercio con el
32.8% vy la industria con el 19.2%. Del total de personas que trabajan en los
establecimientos con actividades productivas, 167 mil tienen contrato a término
indefinido; 58 mil 600 tienen contrato temporal; 34 mil son propietarios y familiares
sin remuneracion y 8 mil 800 personas son aprendices.
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En el DANE (2013) consolida las cifras del sector servicios en la disminucion del
desempleo:

» Para el afio 2012, 9,5% de los ocupados y 16,0% de los desocupados se
encontraban asistiendo a una institucion educativa.

» La tasa de ocupacion por titulo alcanzado para 2012 fue: 50,0% para
aquellos que no tienen ningun titulo, 65,2% para bachilleres, 76,4% para
técnicos o tecndlogos, 80,3% para universitarios y 86,5% para posgrados.

» Para el periodo de analisis, del total de hombres de la PEA 15,1%
presentaba algun titulo de educacion superior (técnico, tecnoldgico,
universitario o posgrado), mientras que del total de mujeres de la PEA esta
proporcion fue de 23,2%.

= La mayor proporcion de los ocupados sin ningun titulo alcanzado segun
oficio eran trabajadores y operarios no agricolas (30,0%) y trabajadores
agropecuarios y forestales (28,8%). De los ocupados con titulo universitario
0 posgrado, 49,7% se desempefaron, principalmente como profesionales y
técnicos.

= La mayor proporcion de los ocupados sin ningun titulo alcanzado segun
posicion ocupacional fueron trabajadores por cuenta propia (52,0%). Los
obreros o empleados particulares tuvieron una participacion de 49,0% entre
los ocupados bachillerato, y 56,8% entre los ocupados con algun estudio
técnico o tecnolbgico

En el Informe Regional de Desarrollo Humano (PNUD, 2008) El Gobernador del
Departamento del Valle del Cauca en su rendicion de cuentas del 2007, sefiald
gue el crecimiento de la economia es favorable lo que muestra ventajas
comparativas y esfuerzos fusionados (Gobiernos nacional y departamental,
empresa privada, academia, fundaciones y organizaciones de la sociedad civil).

El departamento se ha caracterizado por ser una de las regiones de mayor
desarrollo econémico del pais, especialmente desde mediados del siglo XX, junto
con Bogota y Antioquia. El departamento contribuye con alrededor del 11% del
producto interno bruto (PIB) nacional. Entre las caracteristicas basicas de su
economia estan la diversificacion y articulacién de diferentes procesos productivos
encadenados de tal manera que le agregan valor in situ, con una relativa
capacidad de generacion de bienes y servicios para el mercado regional, nacional
e internacional.
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La economia vallecaucana, al igual que la nacional, se ha caracterizado por un
crecimiento ciclico que ha afectado la continuidad de los logros en mejores
niveles de vida, bienestar e inclusion. Luego de la recesién y estancamiento
producidos durante el periodo 1996-2002, y de la mano con la recuperacion
economica del pais, el valle del cauca entr6 en una fase de crecimiento que en
2007 alcanzo una cifra cercana al 7%.

De acuerdo con el Departamento nacional de planeacion, el nivel de pobreza
disminuyd del 52% en 2000 al 37,6% en 2005, es decir, que por lo menos uno de
cada tres vallecaucanos sigue padeciendo sus penurias. La encuesta de calidad
de vida (EcV) de 2003 mostré que en 92.753 hogares (8% del total) algun
miembro dejé de consumir las tres comidas uno o mas dias a la semana; ademas,
el 30,5% de los hogares no alcanza a cubrir los gastos minimos de supervivencia
y el 59,3% apenas logra hacerlo para sus gastos necesarios. Alrededor de
280.000 vallecaucanos estan desempleados; cerca de 730.000 estan
subempleados, y seis de cada diez personas que laboran lo hacen en condicién
de informalidad; nueve de cada diez informales y siete de cada diez
subempleados no tienen afiliacion de seguridad social, y seis de cada diez
asalariados y subempleados perciben un salario minimo o menos.

El 80% de las personas que trabajan en los call center o en el sector de
outsourcing son jovenes entre los 20 y 26 afos, aproximadamente, que costean
sus estudios con estos trabajos. Pero también lo solicitan mucho las amas de
casa, entre los 35 y 42 afios, que buscan horarios que les permitan aportar
econdmicamente al hogar, sin afectar su vida familiar.

39



2.2 Diagnastico interno

En este marco se presentard la situacion actual del Call Center Papacenter:
historia, vision, misidon y estructura actual, que en su conjunto permitird tener
informacion de primera mano por la Doctora Yasmira Baiz y el Doctor Enrique
Baiz, para el desarrollo de la planeacion estratégica.

Call Center: Papacenter

Nit: 900.249.318-1

Representante Legal: Yasmira Baiz.
Naturaleza: S.A.S

Sector: Servicios.

Clasificacion: Pequefia.

La empresa Papatel, ubicada en los EE UU, cuyo objeto es ofrecer servicio de
llamadas gratis Yy recargas telefonicas para que los emigrantes puedan estar en
contacto con sus familiares. Su propietario identificé la necesidad de implementar
un Call Center que atendiera las diferentes necesidades de sus clientes, por lo
gue en el afio 2008, el representante y propietario de la empresa- Enrique Baiz-
Ingeniero electronico, junto con su hermana Yasmira Baiz- Psicéloga, ambos
caleios, inician el proceso para fundar el Call center Papacenter en la ciudad de
Santiago de Cali.

Se escoge el término Papatel puesto que papa hace alusién con proveer y como
se ofrecen minutos gratis con el principal objetivo de que los emigrantes logren
estar en comunicacion con sus familiares, ademas papa es facil de pronunciar en
cualquier idioma y ya que se ofrecen llamadas a cualquier lugar del mundo la idea
era generar recordacion y que no existiera confusion en los clientes; ya cuando se
creo el Call Center se dio el mismo nombre Papa pero cambiando tel por center
puesto que es alusivo al termino Call Center.

Papacenter, inici0 su actividad atendiendo clientes que realizaban las llamadas
gratis destino movil y fijo a cualquier lugar del mundo ofrecidas por Papatel, Los
usuarios escuchan publicidad antes de realizar la llamada y posterior a esto
pueden realizar su llamada gratuita.
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A raiz de la falta de patrocinadores Papatel se ve en la obligacion de ampliar el
portafolio de servicios, por lo que nacen las recargas telefonicas para realizar
llamadas desde EE UU a diferentes destinos con tarifas promocionales y
descuentos por dias, lo que genera mas tareas para los teleoperadores del Call
Center, ahora ya no solo asignan minutos si no también recargas y debe realizar el
respectivo cobro por medio de tarjetas débito.

Actualmente, Papacenter opera desde la ciudad de Cali, atendiendo por medio de
llamadas telefénicas las necesidades de los clientes de Papatel tales como:
registrar usuarios, realizar recargas, habilitar minutos gratis, atender y resolver
inquietudes, quejas y reclamos de los clientes en los EE UU, ademés ofertar los
servicios de Papatel, estas diversas funciones han permitido un aumento de
clientes, generando pretension de crecimiento por parte del propietario Enrique
Baiz.

Teniendo como referencia el levantamiento de la informacion primaria con los
directivos, ingenieros y teleoperadores, a partir de visitas a las instalaciones del
Call Center se recuperd: vision y mision actual de la organizacion Papacenter,
ademas de los servicios ofertados, estructura actual, descritas a continuacion.

MISION

Brindar un servicio &gil, con sencillez, amabilidad y eficiencia al registrar a los
usuarios y resolver sus preguntas para que puedan comunicarse gratis a nivel
internacional.

VISION

Lograr registrar el mayor nimero de usuarios para que llamen a sus seres
gueridos completamente gratis. Brindar a los usuarios ya registrado un apoyo
excelente para que puedan hacer uso de las llamadas gratis a larga distancia.

Los servicios que oferta Papatel son:

» Papatel Free: Servicio gratuito de minutos.

» Papatel Plus: Recargas de acuerdo al valor requerido. Servicio de larga
distancia internacional con las mejores tarifas.

» Papatel Topup: Recargas numeros diferentes al propio. Servicio de
recargas moviles a toda Latinoamérica.
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Papatel Number: linea Papatel para obtener llamadas como si fueran
locales. Linea local en el pais que elijas.

Emergencia en carreteras: seguro sobre el vehiculo en caso de que se
presente alguna emergencia en carretera.

Estructura actual:

Actualmente el Call Center cuenta con 13 colaboradores de los cuales 8 son
teleoperadores, 2 supervisores, un ingeniero, el gerente general y el financiero.

A través de una entrevista no estructurada y de la observacion en el trabajo de
campo, con cada uno de los cargos se logro listar las tareas que desempefan los
colaboradores dentro de la organizacion.

Gerente Financiero y administrativo:

Elaborar y administrar el presupuesto.

Realizar analisis y proyecciones financieras

Velar por el cumplimiento de las responsabilidades fiscales de la institucion.
Es responsable de administrar la caja menor de la oficina.

controla y contabiliza los ingresos y egresos. (Elaboracion de comprobantes
de egreso y el respectivo control de gastos)

Elaboracion de informe mensual.

Realizar la ndmina mensual, actualizando la lista de empleados con su
respectivo sueldo para realizar el presupuesto.

Revisar e interpretar los balances presentados por el contador.

Elaboracion de contratos del personal con la autorizacion del representante
legal.

Despidos, actas de llamados de atencion y sanciones al personal.
Supervisién del clima laboral.

Autorizacion de permisos al personal, e incapacidades.

Control y programacién de vacaciones del personal.

Tareas periodicas y eventuales:

Adecuacion de la nueva oficina.
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Director de servicio al cliente, Representante Lega  |.

Ejercer representacion legal de la organizacion.

Reclutamiento, Seleccién e Induccion del personal nuevo.

Velar por el cumplimiento de las funciones de los colaboradores.

Atender de manera eficaz y eficiente las quejas y/o reclamaciones de los
clientes.

Informar al cliente del Resultado de su reclamo.

Controlar sistematicamente todos los reclamos tomando decisiones que
posibiliten la futura agilizacion de la solucién de los mismos.

Disefiar estrategias de comunicacién y orientar a los supervisores para
planes que se presentan a los clientes.

Capacitar diariamente al personal sobre estrategias para atraer a los
clientes de manera servicial y amena.

Indagar sobre promociones que demanden los clientes reales.

Evaluar la calidad del servicio para orientar al cliente el adecuado uso del
mismo.

Implementar mejoras en busca de un servicio mas eficiente con el fin de
fidelizar los clientes reales y atraer los potenciales.

Reconocer hébitos de los clientes y de esta forma identificar sus
necesidades individuales.

Velar por la integridad de los clientes.

Administrar las redes sociales de la organizacion.

Inspeccionar si los nuevos clientes pueden acceder al servicio
perfectamente y en caso contrario identificar la dificultad y brindar solucion.
Enviar a los clientes reales mensajes de condolencias y cumpleafios.

Supervisor de servicio al cliente

Escribir a los clientes nuevos que no han logrado hacer uso del servicio
perfectamente para brindar ayuda.

Enviar a los clientes reales mensajes de condolencias y cumpleafios.
Contactar a los usuarios que requieren servicios para responder a sus
solicitudes.

Devoluciones de dinero a los clientes.

Velar por el cumplimiento de las normas y tareas correspondientes a los
teleoperadores.

Asignacién de saldo a los usuarios para realizar llamadas.
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Registro de novedades, incapacidades, vacaciones y horas extras de los
teleoperadores para el cuadre de turnos.

Supervisar la cantidad de llamadas realizadas y recibidas por los
teleoperadores.

Reportar los dafios en el sistema al ente encargado.

Teleoperadores de servicio al cliente

Atender llamadas de usuarios que usan el servicio por primera vez.

Brindar soporte a los usuarios que tienen fallas en el servicio y en caso de
no lograr dar solucion escalar el caso.

Revisar devoluciones de dinero a los clientes que por alguna razon no
lograron acceder a su recarga.

Asignar créditos manualmente.

Gestionar recargas internacionales.

Tareas periodicas y eventuales:

Traducciones para productos, campanias.

Supervisor de ventas

Supervisar ventas de los teleoperadores.

Velar por el cumplimiento de las normas y tareas correspondientes a los
teleoperadores.

Inspeccionar las grabaciones de las llamadas de los teleoperadores con el
fin de identificar las falencias y dar solucion. (clinica de ventas).

Motivar a las personas que estan a su cargo para que den cumplimiento a
la proyeccién de ventas.

Confirmar via web las ventas.

Capacitar los teleoperadores sobre nuevos servicios a ofrecer.

Supervisar el cumplimiento de turnos.

Inspeccionar las recargas realizadas y escalar si existe alguna dificultad.
Inspeccionar el servicio automatico y brindar ayuda a los clientes en caso
gue exista la necesidad.

44



Teleoperadores de ventas:

» Realizar llamadas ofreciendo servicios y nuevas promociones.

* Recibir lamadas para realizar recargas Plus y DID.

» Realizar recargas que hayan quedado pendientes por algun motivo.

* Realizar llamadas a los usuarios del servicio gratuito para ofrecerles el
servicio Plus.

Tareas periodicas y eventuales:

» En ocasiones recibir llamadas para atender inconvenientes con el servicio.
Ingenieros:
Mantenimiento:

e Mantenimiento de las bases de datos.

» Verificacion de tablas temporales.

* Rendimiento de la base de datos.

* Actualizar estadisticas de las bases de datos.

» Verificacion de indices y creacion de nuevos indices.
» Verificacion y ejecucion de Jobs.

Desarrollo

» Desarrollo de procedimientos, funciones creacion de tablas para nuevas
funcionalidades, desarrollos nuevos.

» Creacioén de interface o Net para nuevas funcionalidades y desarrollos.

» Creacion de reportes.

» Desarrollos nuevos de documentacion.

Servicios:

* Mantenimiento del menu de llamadas.

» Verificacion de inconsistencia durante la llamada.

» Verificacion de audios del servidor de media.

» Verificar consistencia de datos durante la llamada, saldos, tiempo, tarifa.
» Cierre de llamadas cuando se presente alguna inconsistencia.

* Mantenimiento y actualizacion del codigo que la IVR.

* Desarrollo IVR.
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» Aplicativos de actualizacion de tarifas, proveedores Papatel actualizacion y
mantenimiento de areas de destino.

Esta informacion permite identificar la necesidad del disefio de un perfil de cargos,
ya que se encuentran cargos con diversas tareas, lo que no facilitan el desarrollo
eficiente de las mismas, este perfil permitiria localizar el personal idéneo para el
cargo, es decir, que cada persona tenga conocimiento de las tareas que le
compete hacer, ademas contribuira a una distribucién conveniente de cada una de
las tareas de acuerdo a los cargos.

Esto ademas facilitara la contratacion de mas personal, teniendo claro cuéles son
los perfiles que se requiere, se contratara el personal idoneo y capacitado para
desempefiar determinadas funciones.

El desarrollo de estos diagnosticos permitid el analisis de la situacion actual
interna y externa lo que permite la identificacion de fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas para el desarrollo de la matriz DOFA y a su vez la
creacion de estrategias.
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CAPITULO 3: ANALISIS ESTRATEGICO
3.1 Perfil de la capacidad interna — PCI

La encuesta fue formulada con el fin de obtener datos para el modelo PCIl y de
esta forma aportar al desarrollo del diagndstico interno del presente trabajo.
(Serna, 1994)

La encuesta se realizo el dia 13 de Junio de 2013, entre las 3:00 p.m.- 6:30 p.m.
en las instalaciones del Call Center “Papacenter” ubicado en la ciudad de
Santiago Cali. La tesista distribuyo los cuestionarios a los teleoperadores,
explicando el instrumento de recoleccion de informacion (encuesta), y dio
respuesta a las dudas que surgieran. El tiempo fue ilimitado para su entrega y no
se solicitaron datos personales con el fin de que los colaboradores se sintieran
libres de dar su punto de vista, participaron 12 colaboradores de 13 que tiene la
organizacion, entre ellos la representante legal, un ingeniero, supervisoras (2) y
los teleoperadores (8).

La informacion recogida se tabulo, se obtuvo resultados porcentuales por cada
uno de las capacidades y sus respectivas variables, que son descritas a
continuacién. Las opciones de respuesta a la encuesta se encuentran en un
intervalo de 1 a 5; siendo 1 pésimo, 2 Malo, 3 Aceptable, 4 Buena y 5 Excelente.

Capacidad Directiva

4% 1%
W1

17% M2
3
M4

M5

llustraciéon 6 Capacidad Directiva

La ilustracion muestra la sumatoria porcentual de las variables: apoyo a la
comunidad, planes estratégicos, adaptabilidad al cambio, relaciébn con los
superiores, clima organizacional, toma de decisiones y division del trabajo.
Tenidas en cuenta para el desarrollo de la encuesta.
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En la categoria Capacidad Directiva

El 48% de la poblacién denota una muy buena percepcion, frente al 22% dio una
calificacion baja, en general se puede inferir que tienen una buena perspectiva de
los jefes a cargo del Call Center, lo que demuestra gran empefio por parte de los
directivos por la satisfaccion del teleoperador.

Se hallaron los siguientes items con calificacidbn pésima en pequefia proporcion:
actividades de apoyo a la comunidad, conocimiento del sector al que pertenece
la organizacién, cambios que puedan propiciar los colaboradores. Esto permite
percibir que son pocos los teleoperadores que no reconocen el sector al que
pertenecen y que no sienten inclusién por parte de los jefes para brindar sus
opiniones y propiciar cambios.

En la variable: la organizacion cuente con planes estratégicos, cerca del 50% de
los encuestados dio una calificacion aceptable lo que indica que para ellos no
existen o si existen no los reconocen, el resto si reconoce planes estratégicos; el
33% de los encuestados sefialan que no se sienten incluidos en la toma de
decisiones organizacionales, sin embargo el 67% se siente incluido. Es vital que el
Call Center incluya los teleoperadores en el desarrollo de nuevos proyectos y toma
de decisiones para que estos se sientan comprometidos y con alto sentido de
pertenencia. ElI 25% de los encuestados califican aceptable y sienten que la
organizacién no esta preparada para efectuar cambios sin embargo el 75%
asume que si estan preparados, esto demuestra una gran confianza de los
teleoperadores hacia la organizacion; el 82% considera apropiado la division de
las tareas frente al 18% negativo, se puede observar que existe un nivel de
conformidad con las tareas realizadas por cada cargo a pesar de que no exista un
manual de funciones.

En gran proporcion los colaboradores muestra conformidad con la relacion que
sostienen con sus jefes y percibe apoyo por su parte, o que es un indicador de
buen clima laboral en la organizacién, esto puede conllevar a motivar los
teleoperadores de manera intrinseca, casi la totalidad percibe que los servicios
gue ofrece el Call Center los hace competitivos ante otras organizaciones sin
embargo es necesario actualizar el portafolio y mejorar la calidad de servicios para
lograr sostenerse en el mercado.
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Capacidad Tecnoldgica

0% 6%
M1

M2
M3
M4

M5

llustracién 7 Capacidad Tecnoldgica

La ilustracién de capacidad tecnoldgica muestra la sumatoria porcentual de las
variables: innovacion e infraestructura.

En la categoria Capacidad Tecnolégica

El 55% considera que es bueno y el 22% excelente, sin embargo el 17% considera
gue es aceptable, se puede inferir que los teleoperadores cuentan con los equipos
necesarios para el desarrollo de su actividad, aunque es importante revisar las
situaciones puntuales que califican como aceptable respecto a los elementos
tecnoldgicos con que cuenta la organizacion.

Pese a resultados porcentuales aceptables, la mayoria esta entre bueno y
excelente, indica que los colaboradores perciben que existe innovacion, que los
equipos con los que cuentan para realizar su trabajo son apropiados y que el
servicio que prestan satisface el cliente.

Capacidad del Talento

Humano
0%9% 7%

M1
H2
M3

M4

M5

llustracion 8 Capacidad del talento Humano
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Esta ilustracibn muestra la sumatoria porcentual de acuerdo a las variables:
contratacion, conocimientos, estabilidad, sentido de pertenencia y sueldo.
Respecto al &mbito de talento humano:

El 58% califica con excelente, y el 35% bueno, en general los encuestados se
encuentran motivados intrinseca y extrinsecamente con las condiciones laborales
al interior de Papacenter.

La mayoria de los colaboradores se sienten estables al interior de la organizacion,
se sienten parte importante de la misma, reconocen que el personal es competitivo
y que cuentan con los conocimientos necesarios para desarrollar sus tareas al
interior de la organizacién, este es un buen resultado para la organizacion puesto
gue si los colaboradores estan conformes con estas variables esto puede influir en
un buen desempefio organizacional.

La totalidad de los encuestados esta conforme con la remuneracion que recibe en
la organizacion, ademas afirman reconocer con claridad sus tareas en el cargo
gue desempefian, sin embargo el 25% de estos consideran que no pueden
satisfacer las necesidades individuales al interior de la organizacion por lo que se
debe revisar las condiciones laborales del teleoperador frente a la normatividad
Colombiana, para mejorar los salarios frente a las jornadas de trabajo y asi
permitir que el personal este mas satisfecho.

Capacidad Competitiva

0% 2%
, H1

14% 2

M3
M4

M5

llustracion 9 Capacidad Competitiva

En la ilustracion se muestran las sumatorias porcentuales de las variables que
comprenden la eficiencia del servicio.

Capacidad competitiva: El 47% bueno y 37% excelente, se puede inferir que la

compafia es competitiva, sin embargo existe un porcentaje de 16% entre malo y
aceptable, que indica la existencia de debilidades en el &mbito competitivo.
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La totalidad de los colaboradores considera que los servicios que presta el call
center son oportunos y que el trato que se les brinda a los clientes genera
fidelidad, en la opcion aceptable existen resultados porcentuales minimos en las
variables conformidad del cliente, y el seguimiento que se brinda al servicio que se
presta, por lo que seria necesaria una revision a estos aspectos.

Capacidad Financiera

0%

M1
2
3
M4

M5

llustracion 10 Capacidad Financiera

La ilustracion muestra la sumatoria porcentual de las variables: inversion en
infraestructura y equipos de ultima tecnologia.

Capacidad financiera:

El 41%, excelente y 35% bueno, frente al 24% en malo y aceptable, posibilidades
frente a la adquisicion y el cambio de equipos necesarios para el desarrollo de la
actividad.

Se obtienen porcentajes en las opciones malo y aceptable para las 3 variables que
se manejaron, sin embargo existe una alta proporcion en las opciones bueno y
excelente respecto a la infraestructura y los equipos, es decir que gran parte de
los encuestados esta satisfecho con la infraestructura que cuenta la organizacion y
con los equipos, que poseen para el desarrollo de la actividad ademas de la
tecnologia utilizada. No obstante el call center esta en la necesidad de mejorar las
instalaciones de las nuevas oficinas y de invertir en equipos con tecnologia de
punta para mejorar la calidad del servicio
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Con los encuestados se desarrolld6 un ejercicio de escritura para listar las
debilidades y fortalezas al interior de la organizacion y se obtuvo lo siguiente:

Debilidades:

» Capacitar en ventas, apoyo y animo al cumplimiento de las metas.

» Calidad del servicio con respecto a las llamadas internas.

» Competitividad.

* Maneja diferentes proveedores que no funcionan muy bien.

» Calidad en el servicio de las llamadas es la piedra en el zapato pero va
mejorando notablemente.

» Los soportes no se pueden devolver el saldo es la mayor razén porque se
enojan y no vuelve a recargar.

* Que haya més ingenieros atendiendo soporte técnico, para que haya mas
agilidad a la hora de resolverlos.

» Capacitacion en nuevos productos.

» Falta comunicacion entre los departamentos en los que estamos dividido.

* No hay una fortaleza en el equipo lo que son ingeniero supervisor, agentes del
call center.

» Falta organizacion en el trabajo de equipo.

Fortalezas

» La atencion es una de sus cualidades

» Sillas, buen clima Laboral, buenas instalaciones (aire acondicionado, 4 bafos,
limpieza, persianas, buena iluminacién), Buen salario cumplimiento en el pago

* Es una empresa que muestra superacion.

» Crecimiento lento pero seguro.

» Capacidad de innovar productos en el mercado que permitan ser pioneros en
el mercado.

Entre los promedios porcentuales arrojados a través de los resultados
encontramos que las capacidades presentan resultados minimos pero no menos
importantes en la opcion mala y pésima ya en la opcion aceptable encontramos
resultados un poco mas significativos sin ser alarmantes.

En la opcion bueno la capacidad con mayor ponderacién es la tecnolégica, es

decir que gran parte de los encuestados consideran que los equipos y la
infraestructura son los necesarios para su desempefio.
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En cuanto a la opcion excelente la capacidad de talento humano muestra un valor
significativo frente a las demas capacidades, lo que es importante puesto que los
colaboradores se sienten a gusto con su puesto de trabajo, con sus jefes y esto
puede generar motivacion, estabilidad y buen clima laboral.
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Tabla 1 PIC

FORTALEZA| DEBILIDAD IMPACTO
i i < < <
No. Variable Sugerida i g % i g % i g %
1. CAPACIDAD DIRECTIVA
1.1 |Imagen corporativa, responsabilidad social X X
12 Uso d(? Igs planes estratégicos. Analisis X
estratégico
1.3 |Evaluacién y pronéstico del medio X X
Velocidad de respuesta a condiciones
1.4 : X
cambiantes
1.5 |Flexibilidad de la estructura organizacional X X
1.6 [Comunicacién y control gerencial X X
1.7 |Orientacion empresarial X X
1.8 |Agresividad para enfrentar la competencia X X
1.9 [Sistemas de control X X
1.10|Sistemas de toma de decisiones X| X
1.11]|Sistema de coordinacion X X

Segun el cuadro se referencia Papacenter muestra fortalezas en alto y medio nivel
en su capacidad directiva lo que conlleva a concluir que las personas encuestadas
presentan conformidad con sus superiores y que ademas estan conformes con la
estructura y la orientacién empresarial, sin embargo es importante resaltar que los
colaboradores no tienen total conocimiento de los planes estratégicos ni mayor
participacion en la toma de decisiones, lo que es importante revisar e incluir a los
colaboradores para fomentar mayor sentido de pertenencia y lealtad hacia la
organizacion.

2. CAPACIDAD TECNOLOGICA

2.1 |Capacidad de innovacion X X

2.2 |Nivel de tecnologia utilizado en los servicios XX

Efectividad de prestacion de servicios y

programas de entrega. X X

2.3

Es importante revisar la tecnologia que se utiliza para la prestacion de servicios ya
gue los encuestados lo sefialan como una debilidad baja, en cuanto a innovacién se
percibe esfuerzo en querer innovar constantemente, lo que facilita la efectividad en
la prestacion de servicios.
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Tabla 1 (Continuacion)

3. CAPACIDAD RECURSO HUMANO
3.1 Nivel académico del talento X X
3.2 Experiencia técnica X X
3.3 Estabilidad X X
3.4 Pertenencia X X
3.5 Motivacion X X
3.6 Nivel de remuneracion X X
37 Son c!aro§ los procesos X X
organizacionales

Los encuestados muestran gran conformidad en lo que concierne a sus
capacidades, las tareas ejercidas y la remuneracion, esto es realmente
importante al interior de las organizaciones, contar con personal satisfecho,
puesto que el personal satisfecho realizara bien sus actividades y estara
dispuesto a realizar sus tareas de manera efectiva y responsable. Sin embargo
es importante motivar constantemente a los colaboradores sea extrinseca o
intrinsecamente.

4. CAPACIDAD COMPETITIVA
Fuerza de producto, calidad,
4.1 P X
exclusividad
4.2 Lealtad y satisfaccion del cliente XX
4.3 Administracion de clientes X X
4.4 Portafolio de productos X X
4.5 Programa post venta X X

En cuanto a competencia es sumamente importante trabajar en la fidelizacion
de los clientes, puesto que para la compafiia mantenerse en el sector debe
conservar un mercado cautivo, es necesario disefiar estrategias de penetracion
y asi mismo lograr mantener el mercado objetivo satisfecho con los servicios
que se brindan.

5. CAPACIDAD FINANCIERA

Inversion de capital, capacidad

>-1 para satisfacer la demanda

X X

La inversion en infraestructura y equipos es buena sin embargo es importante
revisar las condiciones del sitio de trabajo de los operadores, asi mismo los
equipos que utilizan para desempefiar su labor, con el fin de optimizar el trabajo
gue desempefian en la organizacion.
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Tabla 2 POAM

OPORTUNIDAD |AMENAZA | IMPACTO
No. Variable Sugerida < [2|<[|3]lsl=2|E] <
2|e|3[=2E5|<[E] S
1. FACTORES ECONOMICOS
1.1 [Apertura econbmica X X
1.2 [Politica Laboral X X
1.3 |Creacion de nuevos impuestos X X
1.4 |Expectativas de crecimiento real de PIB X X
1.5 |Politica fiscal X X

El Call center presenta una alta oportunidad en el factor de apertura econdémica
ya que se da la introduccion de inversion extranjera, conllevando a que aumente la
calidad de los productos internos y la innovacion, mientras que los costos tienden
a bajar beneficiando el consumidor. En politica laboral, el pais presenta altos
indices de desempleo por lo que el Call center debe fortalecerse y crecer con el
objetivo generar mas empleos para contribuir al desarrollo del pais.

Respecto a los impuestos en la actualidad el pais presenta estimulos para la
economia como la eliminacion de algunos impuestos a las mipyme, exenciones
arancelarias e inversion adicional en infraestructura, con el propésito de alentar
una expansion del producto interno bruto (PIB).

La politica fiscal busca incentivar el buen desempefio de la economia nacional y
evitar fluctuaciones en la economia por lo que el impacto es medio ya que no
afecta significativamente el desarrollo del Call center.

2. FACTORES POLITICOS

2.1 |Politica del pais

Descoordinacion entre los frentes politico,

2.2 . )
econdémico Yy social.

Falta de credibilidad en algunas instituciones

2.3 del estado.

X X

Actualmente el pais presenta politicas que fomentan el desarrollo de las
pequefias empresas, lo que es importante para el Call center ya que tienen
oportunidad de crecer y mantenerse en el mercado. Los call center son
constituidos generalmente gracias a la inversion extranjera, debido a los bajos
costos en infraestructura y mano de obra calificada; la regulacion colombiana
establece normas nacionales a pesar de ser extranjeros. El apoyo a las mipyme
es significativo en Colombia con reduccion en impuestos, apoyo en proyectos,
creditos de facil adquisicion, descuentos por estudiantes; beneficios que buscan
crecimiento econdémico, disminucion del desempleo, fomentar la legalidad y el
empleo en jévenes sin experiencia.
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Tabla 2 (Continuacion)

3. FACTORES SOCIALES

Reformas al sistema de seguridad

3.1 .
social

32 Incremento del incide de X X
desempleo

3.3 |Crisis de valores X X

Incoherencia en los medios de
34 L X X
comunicaciéon

3.5 |Politica salarial X X

Conformismo de la sociedad con
3.6 ) ) X X
las situaciones dadas.

El factor social se considera el mas importante puesto que son las personas
quienes permiten el desarrollo 6ptimo de una empresa que presta servicios,
todas las reformas que realicen al sistema de seguridad social afectara
significativamente los colaboradores de la organizacion, y de esta manera al
contratante. Actualmente la region cuenta con poblacion capacitada para
laborar en este tipo de instituciones, aungue muy pocas son bilingties. El
crecimiento del sector servicios ha contribuido significativamente a disminuir el
desempleo.

A nivel nacional existen normas que regulan las condiciones laborales del
teleoperador velando por sus condiciones fisicas y mentales, asegurando su
Optimo progreso a través de condiciones laborales dignas a traves de una
politica salarial que brinda un marco de referencia a las organizaciones
respecto a los salarios que no debe ser inferior al salario minimo legal vigente.
Respecto a la crisis de valores es importante que los colaboradores conozcan
y respeten los principios organizacionales de esta forma no se veran
involucrados en acciones que estén en contra de 10s mismos.

4. FACTORES TECNOLOGICOS

4.1 Telecomunicaciones X X
Aceptabilidad a productos con alto

4.2 ) L . X X
contenido tecnologico

43 Facilidad de acceso a la

' tecnologia

4.4 Globalizacion de la informacion

45 VeI00|c'1a_d en el desarrollo X X
tecnologico

46 Re5|stfen_0|a a cambios X X
tecnolégicos
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Tabla 2 (Continuacion)

Colombia en el entorno tecnoldgico es un pais que esta a la vanguardia con el
desarrollo tecnolégico a traves de politicas qua lo fomentan, el pais a nivel de
comunicaciones cuenta con ventajas competitivas en suramerica debido a su
ubicacion geografica. En Colombia la normatividad nacional se presta para el
libre desarrollo de la organizacién. Los call center como organizaciones que
prestan servicio de llamadas deben estar a la vanguardia con los desarrollos
tecnoldgicos en sistemas de comunicacion.

Es necesario tener en cuenta el manejo de los residuos eléctricos y
electrénicos puesto que existe regulacion para este tipo de desechos por parte
de las organizaciones gque lo utilizan.

5. FACTORES COMPETITIVOS

51 Desregulacion del sector

' financiero
5.2 |Alianzas estratégicas
5.3 Inversion extranjera X X
5.4 |Rotacion del talento humano X X
5.5 |Nuevos competidores X X

En Colombia la inversion extranjera cada dia es mayor por lo que han
aumentado los Call center en el pais esto a su vez hace que crezcan los
niveles de competencia, por lo que es importante identificar y desarrollar
estrategias que permitan mantenerse en el sector servicios. Es importante
identificar los tipos de servicios que brindan los Call center y de qué forma
logran ser eficientes, esto permitira conocer procesos e implementar mejoras
con el fin de ser competitivos.

6.FACTORES GEOGRAFICOS

6.1 |Dificultad en el transporte | | x| [ | | | [x

El transporte es algo que no afecta de manera significativa el proceso ya que
es una organizacion que ofrece un servicio y no requiere transporte constante.
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DOFA Matriz de Impactos
Tabla 3 Matriz de impactos DOFA

FORTALEZAS Impacto OPORTUNIDADES Impacto
A|M|B M|B
1. Buena objeto (razén de ser) X 1. Crecimiento del sector servicios a nivel X
empresarial nacional.
2. Capacidad de innovar. X 2.  Generacion de empleo. X
3. Caracteristicas especiales del X 3. Crecimiento econémico significativo para X
producto que se oferta. el pais.
4. Instalaciones amobladas. X 4. Infraestructura del pais. X
5. Buen clima Laboral. X 5. Apoyo gubernamental. X
6. Buen salario y oportuno. X 6. Disponibilidad de mano de obra calificada.
7. Oportunidad de crecimiento X 7. Bajos costos de operacion. X
8. Beneficios fiscales y los indicadores X
macroecondmicos.
9. Aumento de flujos de inversion extranjera X
directa.
10. Expansion del comercio internacional que
X tienen impacto directo en la generacion de X
empleo, transferencia de tecnologias y
conocimientos.
11. El acento neutro de los colombianos. X
12. Regulacion a favor. X
13. Necesidad del producto. X
DEBILIDADES Impacto AMENAZAS Impacto
1. Falta de capacitacion. X 1. Necesidad de mano de obra bilingUe. X
2. Falta motivacion para el X 2. Politicas sobre el manejo de residuos de X
cumplimiento de las metas. aparatos eléctricos y electrénicos.
3. Trabajo en equipo. X 3. El pais debe sofisticar su portafolio. X
4. Incapacidad para ver errores. X 4. Cambios en la legislacion. X
5. Poco conoci-miepto sobre planes X 5. Competencia muy agresiva. X
organizacionales.
6. Poca partnmpgqon en la toma de X 6. Competencia consolidada en el mercado. | X
decisiones.
7. Falta ingenieros atendiendo X 7. Normatividad nacional que regula las X
soporte técnico. condiciones laborales.
8. Poca comunicacién entre X
departamentos.
9. Calidad del servicio. X
10. Poco competitivos. X
11. Proveedores ineficientes. X
12. Falta proceso que permita devolver X
el saldo.
13. Fidelizacion de los clientes. X
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3.2 Direccionamiento estratégico: VISION, MISION, O RGANIGRAMA
PAPACENTER, ESTRATEGIAS

Se analizé la mision y la vision actual del Call center Papacenter y se encontr6
que faltan elementos que ayuden a identificar su razon de ser y su proyeccion
segun las definiciones de los autores: Chiavenato y Sapiro, 2010 citadas
anteriormente, por lo cual se propone la siguiente Mision y Vision:

MISION.

Papacenter es una empresa subcontratada para ofrecer los servicios de recargas
y llamadas internacionales que entrega Papatel en las diferentes ciudades de
Colombia y EE UU, garantizando una atencién al cliente de calidad, contando con
la tecnologia necesaria y personal calificado para la prestacion del servicio,
obteniendo rentabilidad y oportunidad de crecimiento.

VISION.

Para el aflo 2018 pasar de Call center a Contact Center, a través del contacto
directo que se establece con los clientes proporcionando un excelente servicio,
con nuestro personal preparado para alcanzar las exigencias de nuestros clientes
y la tecnologia necesaria para atender nuevos mercados de Papatel en Espafia y
Canada manteniendo la calidad de nuestros servicios, la atencion y cumplimiento
al cliente.
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ORGANIGRAMA PROPUESTO

Gerencia General
Administrativa
EE UU

Area de Area de
ingenieria 4 A Proyectos

Area de

Contratistas
\, Mercadeo 4

Direccidn de servicio al
cliente.
Representante Legal-

Gerencia financiera y
administrativa

Supervisor de S e Supervisor de
servicio al cliente. Generales ventas

Teleoperadores de Teleoperadores de
servicio al cliente. ventas
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Tabla 4 DOFA

Factores
Internos

Factores
Externos

Lista de oportunidades

Lista de fortalezas

1. Buen objeto empresarial

2. Capacidad de innovar.
3. Caracteristicas especiales del producto que se oferta.
4. Instalaciones amobladas.
5. Buen clima Laboral.
6. Buen salario y oportuno.
7. Oportunidad de crecimiento.

Lista de debilidades
1. Falta de capacitacion.
2. Falta mas motivacion para el cumplimiento de metas.
3. Trabajo en equipo.
4. Incapacidad para ver errores.
5. Poco conocimiento sobre planes organizacionales.
6. Poca participacion en la toma de decisiones.
7. Falta de ingenieros para atender soportes técnico.
8. Poca comunicacion entre departamentos.
9. Calidad del servicio.
10. Poco competitivos.
11. Proveedores ineficientes.
12. Falta proceso que permita devolver el saldo.
13. Fidelizacion de los clientes.

1. Crecimiento del sector servicios a nivel
nacional.
2. Generacion de empleo.

3. Crecimiento econdmico significativo para el

pais.

4. Infraestructura del pais.

5. Apoyo gubernamental.

6. Disponibilidad de mano de obra calificada.

7. Bajos costos de operacion.

8. Beneficios fiscales y los indicadores

macroeconémicos.

9. Aumento de flujos de inversion extranjera

directa.

10. Expansién del comercio internacional que
tienen impacto directo en la generacion de
empleo, transferencia de tecnologias y

conocimientos.

11. El acento neutro de los colombianos.

12. Regulacion a favor.

Estrategias FO
F1-06,07,011
Pasar de call center a contac center orientando los
teleoperadores para que no solo realice llamadas sino que
hagan contactos.
F3-03,013,010,09
Contar con mas personal para atender nuevos clientes que
traera la ampliacion del portafolio de producos y servicios de
Papatel
F4-01
Informar a Papatel los inconvenientes con la prestacion del
servicio para que realicen mejoras a partir de la adquisicion
de tecnologia de punta para alcanzar un alto nivel de
competencia.
F5-02
Equipar cabalmente la oficina del call center adquiriendo
equipos de computo y cubiculos para que posibilite la
contratacion de mas personal.
F6,F7,F8-05,012

13 _Necesidad del nroducto

Aprovechar el programa de transformacion productiva que
ofrece el aobierna

Estrategias DO
D1,b2,D3-06,07,011
Mejorar los programas de capacitacion e incentivar mas el

personal para el cumplimiento de metas diarias.
D4,D5,D6,D7,D8-09,
Fortalecer la comunicacién entre los colaboradores,
incluirlos en la toma de decisiones.
D9-01
Crear altos estandares de calidad a partir de la prestacion
de un servicio oportuno y preciso que permitan ser
competentes en el sector.
D10,D12-05
Recurrir a los apoyos que brindan el Estado con la ley
1429, ley 789, ley 905, para fortalecerse como Mipyme.
D11-010
Inspeccionar el servicio que prestan los actuales
proveedores y realizar los cambios pertinentes.
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Tabla 4 (Continuacion)

Lista de amenazas
1. Necesidad de mano de obra bilingie.
2. Politicas sobre el manejo de residuos de
aparatos eléctricos y electronicos.
3. El pais debe sofisticar su portafolio.
4. Cambios en la legislacion.
5. Competencia muy agresiva.

7. Normatividad nacional que regula las
condiciones laborales.

6. Competencia consolidada en el mercado.

Estrategias FA
F3-Al
Contratar personal bilinglie que pueda atender los
requerimientos de los clientes que no hablan espafiol.
F3-A5,A6
Innovar en la oferta del servicio de llamadas y recargas con
promociones para alcanzar un alto nivel de competencia.
F1-A4
Aprovechar el objeto de la organizacién para contrarrestar la
normatividad que regula las condiciones del trabajador.
F6,F7,F8,A4
Mejorar las condiciones laborales del talento humano.
F4-A2
Crear politicas para el manejo de los equipos que ya no se
utilizan en el call center.

Estrategias DA
D1,D2,D3-Al
Orientar los teleoperadores en la forma de ofrecer los
servicios.
D4,D5,D6-A5,A6
Incluir a los teleoperadores en los proyectos
organizacionales para lograr ser competentes.
D7,D8,D9-A3
Mejorar la comunicacién entre departamentos y optimizar
los procesos que desarrollan los ingenieros en el call
center.
D10,D12-A4
Informar a Papatel sobre las falencias que se presentan en
la devolucion del saldo a los clientes para que estos
implementen mejoras y lograr dar respuesta oportuna al
cliente.
D11-A2
Buscar proveedores que comercialicen productos de alta
calidad y a costos asequibles.
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Tabla 5 Matriz de impactos Estrategias

Matriz de impactos DOFA

Impacto

ALTA

MEDIA

BAJA

El

Pasar de call center a contac center orientando los teleoperadores
para que no solo realice llamadas sino que hagan contactos.

>

E2

Contar con mas personal para atender nuevos clientes que traera
la ampliacion del portafolio de producos vy servicios de Papatel

E3

Informar a Papatel los inconvenientes con la prestacion del servicio
para gque realicen mejoras a partir de la adquisicion de tecnologia
de punta para alcanzar un alto nivel de competencia.

E4

Equipar cabalmente la oficina del call center adquiriendo equipos
de computo y cubiculos para que posibilite la contratacién de méas
personal.

ES

Aprovechar el programa de transformacion productiva que ofrece
el gobierno.

E6

Mejorar los programas de capacitacion e incentivar mas el
personal para el cumplimiento de metas diarias.

E7

Fortalecer la comunicacion entre los colaboradores, incluirlos en la
toma de decisiones.

E8

Crear altos estandares de calidad a partir de la prestacion de un
servicio oportuno y preciso que permitan ser competentes en el
sector.

E9

Recurrir a los apoyos que brindan el Estado con la ley 1429, ley
789, ley 905, para fortalecerse como Mipyme.

E10

Inspeccionar el servicio que prestan los actuales proveedores y
realizar los cambios pertinentes.

El1l

Contratar personal bilinglie que pueda atender los requerimientos
de los clientes que no hablan espafiol.

E12

Innovar en la prestacion del servicio de llamadas y recargas con
promociones para alcanzar un alto nivel de competencia.

E13

Aprovechar el objeto de la organizacién para contrarrestar la
normatividad que regula las condiciones del trabajador.

E14]

Mejorar las condiciones laborales del talento humanao.

E15

Crear politicas para el manejo de los equipos que ya no se utilizan
en el call center.

E16

Orientar los teleoperadores en la forma de ofrecer los servicios.

E17

Incluir a los teleoperadores en los proyectos organizacionales para
lograr ser competentes.

E18

Mejorar la comunicacidn entre departamentos y optimizar los
procesos gue desarrollan los ingenieros en el call center.

E19

Informar a Papatel sobre las falencias que se presentan en la
devolucién del saldo a los clientes para que estos implementen
mejoras y lograr dar respuesta oportuna al cliente.

E20

Buscar proveedores que comercialicen productos de alta calidad y
a costos asequibles.
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Tabla 6 Plan operativo Estratégico

teleoperadores.

. - Cuando Recursos .
Meta Estrategia Actividades y Y Indicadores
Donde Responsables
. Pasar de Call center a Contac Se requiere disponibilidad
Orientar los : . e
Center orientando los . Enero, 2014 | de tiempo y conocimiento # Horas reales de
teleoperadores en la Realizar Jornadas de e o o . L
teleoperadores para que no solo ) - Oficinas Call | en prestacién de servicios orientacion/#horas
forma de ofrecer los . : orientacion. .
servicios realicen llamadas sino que hagan center por parte de los presupuestadas*100
contactos. supervisores.
Contar con mas personal para Se necesita inversion - .
. ) ; Inversion realizada en
. . atender nuevos clientes que traera financiera por parte del .
Adquirir tecnologia de o - . L . . compra de equipos /
la ampliacion del portafolio de Compra de equipos. Marzo. 2014 | propietario Enrique Baiz o . L
punta. . . presupuesto de inversién
producos Y servicios de Papatel. buscar socios .
. L para compra de equipos.
inversionistas.
Informar a los L Tiempo de la . . .
Fortalecer la comunicacion entre . . . Enero, 2014 P #reuniones informativas con
teleoperadores sobre . . Realizar reuniones quincenales - representante legal
; . los colaboradores, incluirlos en la P . . Oficinas Call A . teleoperadores; 2
las situaciones actual - de carécter informativo. Yasmira Baizy los
del call center toma de decisiones. center mensuales.

Revisar el servicio
que ofrece cada uno
de los proveedores.

Inspeccionar el servicio que
prestan los actuales proveedores y
realizar los cambios pertinentes.

Hacer una revision de la calidad
de los servicios o productos que

prestan cada uno de los
proveedores para identificar
fallas.

Febrero, 2014,
EE.UU

Tiempo del propietario
Enrique Baiz e inversion
en caso de que se
requieran cambios.

% de cumplimiento
proveedores; Rango 90-
100%

Capacitar los
Ingenieros.

Optimizar los procesos que
desarrollan los ingenieros en el call
center.

Supervisar el desempefio de los

ingenieros a partir de los
tiempos de espera para un
soporte y disefar soluciones.

Enero, 2014
Colombia

Se requiere tiempo del
propietario Enrique Baiz y
los ingenieros.

Tiempo de respuesta
requerimientos; Rango 1-6
horas

Realizar lluvias de
ideas para que los
teleoperadores
generen ideas para
mejorar el servicio.

Incluir a los teleoperadores en los
proyectos organizacionales para
lograr ser competentes.

Hacer jornadas de lluvias de
ideas con los teleoperadores
para que estos a partir de su
experiencia aporten sus
conocimientos a los proyectos
organizacionales.

Enero, 2014
Oficinas Call
center

Tiempo del representante
Legal Yasmira Baiz y los
ingenieros

#absoluto de propuestas
realizadas.
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CONCLUSIONES

Se logro en su totalidad el cumplimiento de los objetivos del trabajo de grado lo
cual se evidencia en que:

= El objetivo #1 Analisis de un diagnostico interno y externo actual del call
center Papacenter se desarrolla en el capitulo 2, pag.: 32-46.

= El objetivo #2 Construir: Perfil de la Capacidad Interna — PCI, Perfil de
Oportunidades y Amenazas — POAM, DOFA Matriz de Impactos,
Direccionamiento estratégico: estrategias, visidn, mision, organigrama
Papacenter. Desarrollado en el capitulo 3 pag: 47-61.

= El objetivo #3 Estructurar un plan de accion para el mejoramiento de los
procesos administrativos del Call Center Papacenter desarrollado en las
paginas 62 - 65.

El desarrollo de la planeacién estratégica permitié reconocer la situacion actual
de Papacenter, el analisis y la aplicacion de las estrategias propuestas
ayudara a su sostenimiento en el sector. El crecimiento constante del sector
servicios en el pais es una gran oportunidad para el desarrollo del Call Center
en la ciudad de Cali.

Las Mipyme representan un gran porcentaje de las empresas en Colombia, por
lo que es necesario apoyar su direccionamiento estratégico ya que estas
contribuyen a la generacion de empleos. En el caso de Papacenter es una
Mipyme que con inversion extranjera ha contribuido al aumento del PIB y a la
disminucion del desempleo.

El andlisis externo realizado muestra grandes ventajas en el sector servicios
para el Call center en materia de inversion extranjera, también existe interés
gubernamental para apoyar su sostenimiento. Es importante tener en cuenta el
manejo de residuos eléctricos y electronicos como se reglamenta.

El call center ha logrado sostener a sus colaboradores medianamente
motivados, haciendo esfuerzos para ofrecer sueldos oportunos y los equipos
necesario para el desarrollo de sus tareas sin embargo es necesario realizar
mayores esfuerzos para aumentar los niveles de motivacion.
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RECOMENDACIONES

Implementar esta planeacion estratégica en call center Papacenter apoyara
positivamente al crecimiento de la organizacion, a partir del reconocimiento de los
diagndsticos por parte del propietario y la representante legal. Efectuar estas
estrategias permitira mejorar la situacion actual de la organizacion.

Luego de implementar las estrategias del plan operativo se debe entrar a analizar
el resto de estrategias propuestas ya que no son menos importantes y pueden
contribuir al fortalecimiento de la organizacion.

Establecer politicas organizacionales que faciliten la toma de decisiones y generen
igualdad en el trato de los colaboradores, estas permitira mejorar la comunicacion
interna.

Crear un COPASO (comité paritario de salud ocupacional) que vigile y promocione
las normas de salud ocupacional establecidas en la Resolucion 2013 de 1986.
Identificar el estado de salud de los colaboradores y los factores de riesgo en el
desarrollo de las diferentes tareas.

Motivar aiin més los colaboradores con bonificaciones de acuerdo al cumplimiento
de metas diarias para fomentar la prestacion de un servicio de calidad, ademas
tener en cuenta sus logros personales al interior de la organizacion y reconocer su
vision personal para brindar apoyo y asi crear sentido de pertenencia con la
organizacion.

Organizar espacios de interaccion entre colaboradores para que se creen lazos de
compafierismo y no se perciban entre ellos como competencia por el cumplimiento
de metas, sino que unan sus esfuerzos para contribuir al crecimiento
organizacional.

Capacitar a los teleoperadores en la prestacion del servicio, orientandose en
cursos que dicta: la asociacion de Call center o el SENA, con el fin de mejorar
constantemente la calidad del servicio, convirtiéendose en Contact Center y lograr
ser mas competentes.
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Disefiar perfiles de cargos es necesario para tener referencia en el proceso de
seleccion, formacion y evaluacion del personal, esto permitira que el trabajador
tenga conocimiento y responsabilidad de las funciones que le corresponden, lo
gue facilitara su cumplimiento para contribuir al desarrollo organizacional.

Es posible encontrar socios que inyecten capital financiero para mejorar la calidad
del servicio a partir de la adquisicion de equipos de Ultima tecnologia que
contribuyan al crecimiento de la compafiia y que permita que los clientes
encuentren satisfaccion con el servicio y se fidelicen con la compafiia.

Identificar y aprovechar los incentivos que brinda el Gobierno Colombiano con el
fin de permitir el sostenimiento y el crecimiento del Call Center en la ciudad de
Cali.

Fusionar Papatel y Papacenter seria positivo para el propietario de ambas, ya que
disminuira procesos que se duplican por existir dos razones sociales y minimizaria
costos de contratacion, ademas permitiria desarrollar sus actividades de manera
mas eficiente.
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ANEXOS

Anexo A: Encuesta realizada a los colaboradores del Call Center.

ASESORIA Y CONSULTORIA EN PLANEACION ESTRATEGICA A LA
Unjueiaiied EMPRESA PAPACENTER

En el marco de la asesoria en planeacion estratégica a Papacenter, se desarrolla la encuesta dirigida a los
colaboradores de Papacenter, con el proposito de conocer su percepcion respecto a la organizacion y sus
superiores.

Nota: La encuesta es totalmente confidencial, sus datos personales no son requeridos, por tanto, sientase libre

Califique de 1 a 5, siendo 1 el de menor valor y 5 el de mayor valor.

z
o

.|Pregunta 1/2|3|4|5

El call center desarrolla actividades de apoyo a la comunidad en general.

Cuenta el call center con planes estratégicos y son conocidos a todo nivel.

Reconoce a qué sector pertenece la empresa y como se encuentra el sector en el pais.

Estéa preparada la organizacion para adaptarse a cambios en la prestacion del servicio.

El call center permite efectuar cambios en aspectos relacionados con el trabajo.

Me siento a gusto con la relacion laboral que tengo con mi jefe.

Mi supervisor apoya mis esfuerzos.

El servicio que presta el call center es competitivo.

Ol |N|o|j|O|~]|W[IN]|PF

La division del trabajo del call center es propicia para el cumplimiento de metas.

=
o

Mi jefe me tiene en cuenta en la toma de decisiones organizacionales.

[y
[N

Es apropiada la forma en que se dividen las tareas de trabajo.

=
N

La organizacién innova constantemente sus servicios.

=
w

Los equipos e infraestructura con el que cuenta es el mejor para desarrollar su trabajo.

[
N

El servicio que presta cumple las expectativas del cliente.

=
(&3]

El personal que contrata la compafiia es competitivo.

=
o2}

Cuento con los conocimientos necesarios para tener un buen desempefio en sus labores.

[
~

Siento estabilidad al interior de la organizacion.

=
[ee]

Me siento parte importante de la organizacion.

=
©

Puedo satisfacer mis necesidades individuales al interior de la organizacion.

N
o

El sueldo que recibo es apropiado de acuerdo a la labor que desempefio.

N
iy

Conozco con claridad mis funciones.

N
N

Son oportunos los servicios que brinda la organizacion.

N
w

Los clientes se muestran conformes con el servicio que se les brinda.

N
N

El trato que se le da a los clientes genera fidelidad.

N
[&)]

Los servicios que se ofrecen son suficientes para satisfacer las necesidades de los clientes.

N
[}

Se realiza un seguimiento riguroso al servicio que se ha vendido.

La organizacion cuenta con los medios de infraestructura para el desarrollo normal de la

27 L
actividad.

28 [La organizacion renueva equipos cuando sea necesario.

29 |Invierte la organizacion en adquisicion de ultima tecnologia.

Indique debilidades y fortalezas que usted considere existen en el call center, luego califique de 1

30
ab.
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Anexo B: Entrevista dirigida al propietario del Call Center Papacenter.
Santiago de Cali, abril 22 del 2013

Que profesion tiene y como ha influido en su organizacion.
Porque surge la idea de un Call center en Cali, Colombia. Historia empresarial.
¢,COmo ve su empresa en 3 afios?

A. PROCESO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

¢La empresa ha realizado un proceso de planeamiento estratégico en los ultimos
dos afos?

¢La empresa tiene una estrategia basica de negocios escrita y conocida por todos
los que deben ejecutarla?

¢La empresa tiene como politica para la toma de decisiones involucrar a las
personas responsables por su ejecucion y cumplimiento?

¢, Se definen objetivos especificos, cuantificables y medibles, junto con un plazo de
tiempo definido para su ejecucion, por parte de las personas responsables?

Se analiza con frecuencia el sector donde opera la empresa considerando entre
otros factores: nuevos proveedores, nuevos clientes, nuevos competidores,
nuevos productos competidores, nuevas tecnologias y nuevas regulaciones.

B. OPERACIONES

¢, Se realiza un programa de mantenimiento preventivo a los equipos y los
resultados son debidamente documentados?

¢ Los operarios de los equipos participan en su mantenimiento?

¢La innovacion es incorporada en los diferentes procesos y se considera de vital
importancia para su supervivencia?

.Se mide la calidad el servicio?

C. COMERCIALIZACION

La empresa tiene claramente definido su mercado objetivo, sus estrategias de
penetracion, posicionamiento y comercializacion.

El personal que tiene contacto con el cliente es consciente de sus
responsabilidades y tiene suficiente autonomia para atender adecuadamente sus
necesidades.

¢ Se atienden las sugerencias, quejas y reclamos de los clientes?
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D. CONTABILIDAD Y FINANZAS

¢La Gerencia General recibe los informes de resultados contables en los 10
primeros dias del mes siguiente?

¢ Se tienen establecidos informes que muestren la evolucion financiera de la
organizaciéon?

¢, Cuenta la empresa con un presupuesto por areas e integrado?

¢ Se realizan analisis de la ejecucidn presupuestal y se realizan las acciones
correctivas pertinentes?

E. RECURSOS HUMANOS

¢La empresa tiene politicas y manuales de procedimientos escritos, conocidos y
acatados por todo el personal?

¢, Se cuenta con un plan de capacitacion y mejoramiento del personal?

¢, Se cumple con la totalidad de la laboral vigente?
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Anexo C: Camara y comercio Papacenter.

@ 20130591279-PRT
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REPUBLICA DE COLOMBIA

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION
EL SUSCRITO SECRETARIO DE LACAMARA DE COMERCIO DE CALI

CERTIFICA
NOMBRE: PAPACENTER S.A.S.
DOMICILIO: CALI VALLE
DIRECCION DOMICILIO PRINCIPAL:AV 5C N NRO. 23D 04
DIRECCION NOTIFICACION JUDICIAL:AV 5C N NRO. 23D 04
CIUDAD:CALI
MATRICULA MERCANTIL NRO. 751385-16 FECHA MATRICULA : 23 DE OCTUBRE DE 2008
DIRECCION ELECTRONICA : yasmi@baiz.com

CERTIFICA
NIT : 900249318-1
CERTIFICA
QUE POR ESCRITURA NRO. 2992 DEL 06 DE OCTUBRE DE 2008 NOTARIA OCTAVA DE CALI

, INSCRITA EN LA CAMARA DE COMERCIO EL 23 DE OCTUBRE DE 2008 BAJO EL NRO. 12076 DEL
LIBRO IX ,SE CONSTITUYO PAPACENTER LTDA

CERTIFICA
QUE POR ACTA NRO. 1 DEL 23 DE FEBRERO DE 2012 ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS
, INSCRITA EN LA CAMARA DE COMERCIO EL 03 DE MAYO DE 2012 BAJO EL NRO. 5412 DEL LIBRO IX
, SE TRANSFORMO DE SOCIEDAD LIMITADA EN SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA BAJO EL
NOMBRE DE PAPACENTER S.A.S.

CERTIFICA
REFORMAS
DOCUMENTO FECHA.DOC ORIGEN FECHA.INS NRO.INS LIBRO
ACT 1 23/02/2012 ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS 03/05/2012 5412 IX
CERTIFICA
VIGENCIA: INDEFINIDA
CERTIFICA

(OBJETO SOCIAL) LA SOCIEDAD SERA DE TIPO COMERCIAL PRINCIPALMENTE Y TENDRA COMO OBJETO
PRINCIPAL TODA CLASE DE ACTIVIDADES MERCANTILES LICITAS DENTRO DEL TERRITORIO
COLOMBIANO O EN EL EXTERIOR. PARA DAR CUMPLIMIENTO A SU OBJETO SOCIAL, LA SOCIEDAD
PODRA EJECUTAR LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES PERO NO LIMITADAS:

(A) EJECUTAR ACTIVIDADES RELACIONADAS CON LOS CENTROS DE RECIBO Y GENERACION DE LLAMADAS
A TRAVES DE CUALQUIER PRESTADOR DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. (B) PRESTACION DE
SERVICIOS TELEMATICOS; (C) PRESTACION DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (D) PRESTACION DE
SERVICIOS DE TELEMERCADEO, TELEATENCION, CALL CENTER, SOLUCIONES DE CMR O SOLUCIONES
EQUIVALENTES BAJO EL ESQUEMA DE OUTSOURCING O TERCERIZACION CON UN GRADO DE TECNOLOGIA
QUE PERMITA MANEJAR LLAMADAS EN COLA, MEDIR TIEMPOS DE ESPERA EN LA ATENCION, REGISTRAR
LLAMADAS PERDIDAS, LLAMADAS ABANDONADAS Y TIEMPOS MEDIDOS DE ATENCION; (F) REPRESENTAR
A TERCERAS PERSONAS EN ACTIVIDADES DE MERCADEO Y VENTAS; (G) ARRENDAR, COMPRAR, PRESTAR
SERVICIOS, SUBARRENDAR Y CELEBRAR TODA CLASE DE CONTRATOS SOBRE TRANSMISION DE DATOS,
VOZ Y VIDEO PUNTO A PUNTO Y SERVICIO SATELITE ESPECIAL; (H) LICITAR, OFERTAR Y
CONTRATAR PLANTAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS PARA SI O PARA TERCEROS: (I) REPRESENTAR
FIRMAS NACIONALES Y EXTRANJERAS CON RELACION A ESTO, EJECUTAR TODAS LOS ACTOS RELATIVOS
A LA IMPORTACION DE BIENES O SERVICIOS, (F) COMPRAR Y VENDER, AGENCIAR, REPRESENTAR,
DISTRIBUIR Y FINANCIAR TODA CLASE DE MERCANCIAS IMPORTADAS Y/O DE FABRICACION NACIONAL
TANTO AL POR MAYOR COMO AL DETAL; (K) PREPARAR, IMPORTAR, COMERCIALIZAR, ADMINISTRAR Y
PUBLICAR CAMPANAS PUBLICITARIAS Y DE INVESTIGACION DE MERCADO POR CUALQUIER MECANISMO
VIRTUAL O FISICO. (L) CELEBRAR CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO DE ESPACIOS FISICOS DENTRO DE
LAS INSTALACIONES DE LA EMPRESA PARA EL ALOJAMIENTO DE EQUIPOS DE PROCESAMIENTO DE
DATOS Y TELECOMUNICACIONES EN EL CENTRO DE DATOS, EN CONEXION A SERVICIOS DE VALOR
AGREGADOS; (M) ARRENDAMIENTO DE CAPACIDADES INSTALADAS DE ALMACENAMIENTO,
COMUNICACIONES Y RESPALDO EN LOS SERVIDORES DE LA MISMA SOCIEDAD O DE TERCERAS PERSONAS
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SOCIAL Y QUE NO SE ENCUENTRAN EXD
(@) REALIZAR CUALQUIER OTRZ ACTIVIDAD
"XTRENJERO Y EN GENERAL, LIEVAR 2 CRBG
ELLAS FUEREN, RELACIONADAS DIRE O
O 8 i DE LA COMPARIR, BSI COMO ¢ |
¥AS 0 COMPLEMER 3 0 QUE PERMITAN FACILITAR O D
ER CLASE (UE DESEE ADELANTAR LA SOCIEDAD.
CERTIFICA

Y ADMINTSTRACION, LA SOCIEDAD CONTARA CON:
:RAL- DE ACCIONISTAS.
IVA, CURNDO LA ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS DECTDA INCORPORAR ESTE

ISTRACION R LA SOCIEDAD, MEDIANTE LA CORRESPONDIENTE REFORMA

0 SOCIAL PRIN

PARE LO3 FIN
1. ASAMBLEA

2. JUNTA DIRE!
ORGANO DE AL
ESTATUTARIA
3. REPRESENTANTE LEGAL

(GERENTZ Y SUPLENTE) LA REPREGENTACION LEGAL PRINCIPAL DE LA SOCIEDAD ESTARA A CARGO DE
UN A1} GEREN QUZ TENDRA UN (i) SUPLE QUE PODRA REEMPLAZAR AL PRINCIPAL EN 35US
FALTAS ACCIDENTALES, TEMEORALES O ABSOLUTAS

A

TANTO EL GERENTE PRINCIPAL, COMO EL SUPLENTE, SERAN ELEGIDOS POR LA ASAMBLEA DE
ACCIONLSTAS CON EL QUORUM GENERAL AQUI ESTABLECIDO PARA PERIODOS DE DOS (2) ARCS, SIN
PERJUICIO DE QUE LA MISMA ASAMBLEA PUEDA REMOVERLOS LIBREMENTE EN CUALQUIER TIEMPO. SIN
EVBARGO, DURANTE EL TIEMPO QUE LA SOCIEDAD CUENTE CON UN SOLO ACCIONISTA, ESTE PODRA
EJERCER LAS ATRIBUCIONES QUE LA LEY LES CONFIERE A LOS DIVERSOS ORGANOS SOCIALES, EN
CUANTQ SEAN COMPATIBLES, INCLUIDAS LAS DEL REPRESENTANTE LEGAL SI AL VENCIMIENTO DEL
PERTODO DE DOS (2) ANOS LA ASAMBLEA NO DESIGNA UN NUEVQ REPRESENTANTE LEGAL O SUPLENTE
LOS INSCRITOS CONTINUARAN OCUPANDOC SUS CARGOS.

(REPRESENTANTE LEGAL) EL GERENTE, O SU SUPLENTE EN SUS FALTAS TEMPORALES O ABSOLUTAS
SERA EL REPRESENTANTE LEGAL DE LA SOCIEDAD PARA TODOS 1.0S REFECTOS.

{FUNCIONES] EL GERENTE ES EL REPRESENTANTE LEGAL DE LA SOCIEDAD, CON SUS FACULTADES,
POR LO TANTO PARA EJECUTAR TODOS LOS ACTOS Y CONTRATOS ACORDES CON LA NATURALEZA DE SU
ENCARGC QUE SE RELACIONEN DIRECTAMENTE CON EL GIRC ORDINARIO DE LOS NEGOCIOS SOCIALES.

EN ESPECIAL EL GERENTE, TENDRA LAS SIGUIENTES FUNCIONES:

1. NOMBRAR Y REMOVER A [0S EMPLEADOS CUYA DESIGNACION NO CORRESPONDA A LA ASAMBLEA
GENERAL DE ACCIONISTAS.

Z. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LOS ACCIORISTAS, ANTE TERCEROS Y ANTE TODA CLASE DE
AUTORIDADES DEL ORDEN ADMINISTRATIVO Y JURISDICCLONAL,

3. DESIGNAR APODERADOS GENERALES Y ESPECIALES DENTRO O FUERA DEL PAfS, SESALANDO LA
EXTENSION DE 10S RESZECTIVOS MANDATOS.

4, EJECUTAR TGDOS LOS ACTOS, NEGOCIOS Y OPERACIONES QUE LA SOCIEDAD REQUIERA PARA EIL
DESARROLLC DE SU OBJETQG SOCIAL.

5. ADQUIRIR, ENAJENAR DISPONER O GRAVAR LOS BIENES MUEBLES O INMUEBLES QUE CONSTITUYAN
ACTIVOS F1JOS DE LA SOCIEDAD.

6. PRESENTAR A LA ASAMBLEA GENERAL DE ACCICNISTAS EN SUS REUNIONES ORDINARIAS, UN
INVENTARIO Y UN BALANCE DE FIN DE EJERCICIO, JUNTO CON UN INFORME ESCRITO SOBRE LA
SITURCION DE LA SOCIEDAD, UN DETALLE COMPLETO DE LA CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS Y UN
PROYECTO DE DISTRIBUCION DE UTILIDADES OBTENIDAS.

7. TOMAR TODAS LAS MEDIDAS QUE RECLAME LA CONSERVACIGN DE LOS BIENES SOCIALES, VIGILAR
LA BCTIVIDAD DE LOS EMPLERDOS DE LA ADMINISTRACION DE LA SOCIEDAD E IMPARTIR LAS
CRDENES £ INSTRUCCIONES QUE EXIJA LA BUENA MARCHR DE LA COMPARN{A.

8. CONVOCAR A LA ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS A REUNIONES EXTRAORDINARIAS CUANDO 10
JUZGUE CONVENIENTE O NECESARIO Y HACER LAS CONVOCATORIAS DEL CASO.

9. MANTENER INFORMADA A LA ASAMBLEA DE ACCIONISTAS DEL CURSO DE LOS NEGQCIOS SOCIALES.
CUMPLIR FUNCIONES DE ADMINISTRACION Y/O REPRESENTACION DE OTRAS PERSONAS JURIDICAS, EN
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IRIR, ENAJEMNAR
SOCTIEDAD QUE
IMOS LEGALES

{1.0007 SALARIGS Mt

1L TGS CE LA BOCIEDAD.
CERTIFICA
RITURA No.w 2992 DEL 06 DE OCTUBRE Db
OCTAVA DE CALI

23 DE OCTUBRE DE 20

LIBRO IX

FUE (RON) NOMBRADO{S) :

R BAIZ MATUK
. 31263053

LENTE DEL GERENTE
RIQUE ANTONIO BAIZ MATUK
C.Cul6718123

CERTIFICA

CAPITAL AUTORIZADO: $1,000,000,000
NUMERO DE ACCIONES: 1,000,000
VALOR NOMINAL: 51,000

CAPTTAL SUSCRITO: $16,552,000
NUMERO DE ACCIONES: 16,53

YALOR NOMINAL: $1,000

CAPITAL PAGADO: $16,552,000

NUMERO DE ACCIONES: 16,552

VALOR MOMINAL: $1,000

CERTIFICA

QUE A NOMBRE DE LA SOCIEDAD FIGURA MATRICULADO EN LA CAMARA DE COMERCIO BAJO EL
NRO.751386-2 ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO: PAPACENTER S.A.S.

UBICADO EN: AV 5C N NRC. 23D 04 DE CALI

FECHA MATRICULA : 23 DE OCTUBRE DE 2008

RENOVO : POR EL ARO 2013

CERTIFICA
QUE LA SOCIEDAD EFECTUOC LA RENOVACION DE SU MATRICULA MERCANTIL EL 22 DE MARZO DE 2013

CERTIFICA

HACIENDA CALI FUE INFORMADO{A) EL 31 DE OCTUBRE DE 2008 DE LA APERTURA DEL
ABLECIMIENTC DE COMERCIC. 751386-2 PAPRCENTER S.A.8.

CERTIFICA
FIGURAN OTRAS INSCRIPCIONES QUE MODIFIQUEN TOTAL O PARCIALMENTE EL PRESENTE
DO .
ADMINISTRATIVOS DE REGISTRC QUEDAN EN FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES CE
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AHA MARIA LERGUA BUSTAMAHTE
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Anexo D: RUT

il

5. Namero de Identficacian Tributaris (NITK 6 DV 12, Direceidn seccional

"ﬂu -I‘l !IZD}D! 0 98210

14, Buzén electrénica

721 198 142353

E 00 300 TE 1B ] e 5
: IDENTIFICACION
24, Tipo dle contribuyanta: 25, Tipe de documento: 2, Namern de Idenlificackén: 27. Fecha expedicion:
Persona jurldica 1
Lugar de expedicion 28, Pals: 29, Departamento: 3 ChuradMunicipio.
1. Prmer apetids 32, Segunda apellico 33. Brimer nembra 34, Olros nombres
35. Razon social,
PAPACENTER S.AS.
36. Nombra comercial: 7. e
PAPACENTER S.AS.
UBICACION
38, Pals; 36, Dapertamenio: 40. Ciudad/Municipio:
COLOMBIA 1 6 g Valledel Cauca 7 6 GCall 001
41, Direocion
AV5CNORTE 23D 04 BRR VERSALLES
42. Gora slectrbnico; 43, Apartade atreo 44 Tesdfono 1: 45. Telafona 2.
ybaiz@papatel.com 8936368 3136491369
CLASIFICACION
Activicad econcmica T Ocupacidn
Actividad principal Activisiad sreundaria Otras actividades 52, Namera
48 Codigo: 47, Fecha inicio activking: 4B. Ceédigo: 48. Fecha micio activitad: 50. Cédigo: 1 2 1. Codiga establecimentos
8220 20180320 6110201303240 1

Responsabllidades

1 2 3 4 5 8 7 L] 9 10 " 12 13 14 15 18 17 8
Corcg ol 0 (RE L YR O i T

05- Implo. renta y compl. régimen ordinario 14- Informante de exogena
07- Retencion en la fuente a titulo de renta

08- Retencion timbre nacional

08- Retencion en la fuante en el impuesto sobra las v

11- Ventas régimen comdn

Usuarios aduaneras Exportadores
1 2 & Bl 5doE T 8B 9 18 £5. Forma 56, Tipo Serviclo 1 2 3
56 Codgo 7. Modo
58.CPC

Para uso exclusivo de la DIAN

50 Anexcs:  SI X NO 80. No. da Folios: 5 BlFecha 20130327
La informacon confenida en ef formulario, serd responsabilidad de Quisn .in suscribe y en Sin pequicio de las verificaciones que la DIAN realice.
sonsecusricia corespondsn exactaments a ia realidad; por 1o anterior, cualquier falsedad o0 U8y aulorizada;

incuira podrd ser sanclonada.
Articuln 15 Decrelo 2758 del 31 ¢e Agasto de 2004,

EN——" ge4, Nombre  BOTERO GALLEGO SEBASTIAN
385. Cargo: Gestlor |

Facha ganeracién documento PDF: 26-00-2013 02:54:00PM
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