. Como lograr un crecimiento exponencial?

Al CEO de XoZ, Francisco Rodriguez, siempre le gusto la vista de su oficina: la estampa del
Volcan Popocatépetl, 5400 metros de inspiracion, tan alto como las metas que queria alcanzar
en su empresa emergente, en la Ciudad de Puebla. La fumarola se trasladd, en un sorbo, a su
café hirviente. Ese trago fue el empuje que necesitaba para comentarle al nuevo director de
Negocios, Andrés Fajardo, y a todo el equipo directivo, sus aspiraciones: “quisiera aumentar
de cinco clientes a 50 en dos afios y expandirnos a un tercer pais. El desafio estd en el
crecimiento y en el acoplamiento de nuestra plataforma a la del cliente”.

Andrés tuvo dudas sobre el cumplimiento de esta meta:

“Tengo claro que es facil tener una respuesta afirmativa de los nuevos prospectos: toda
nuestra ganancia se fundamenta en las ventas realizadas, lo que quiere decir que
implementamos la estrategia de costo por adquisicion'. Si le decimos a un cliente que
podemos venderle sus servicios de telefonia, por ejemplo, se hace el funnel’ de venta,
y cobramos por comision. La inversion la hacemos nosotros; pero: a qué te refieres
exactamente con que nuestro problema esta en la implementacion? Yo lo veo mas
relacionado con en el niumero de clientes que estamos proyectando, porque la meta es
muy ambiciosa: jse puede crecer de cinco clientes a 50 en dos afios?, ;podemos
expandirnos a un tercer pais?”.

Francisco le respondio:

“Logramos dos clientes grandes en dos afios de operacion (un banco y empresa de
telefonia). No es un tema de cifras. Somos una plataforma tecnologica que se especializa
en la venta de servicios masivos, utilizando diversos canales, tradicionales y en linea,
disenada exclusivamente para el sector de servicios intangibles. Pero no somos s6lo un
call center. Como sabes tenemos una plataforma propia que conectamos a la plataforma
del cliente, para que pueda vender mas, y este proceso tarda mucho, entonces: ;c6mo
podemos lograr que las implementaciones sean mas rapidas y precisas?”.

''El CPA o Costo por Adquisicion es un indicador que mide el costo promedio que lleva adquirir un cliente potencial o una conversion
especifica; es decir, el monto invertido en publicidad pagada para obtener un cliente. Los anunciantes s6lo pagan por las ventas o acciones
que se producen a través de dichos anuncios (Santos, 2023).

2 Un embudo de ventas es el modelo de un proceso de venta de principio a fin, por el cual los clientes potenciales avanzan hasta convertirse
en clientes. Se llama asi por su forma conica que inicia con una amplia base de personas interesadas, que van filtrandose durante las
diferentes etapas hasta que solo quedan quienes compran (Rodriguez, 2023).



Filosofia corporativa
En la junta de trabajo, que regularmente se realizaba los jueves, no solo estaban Luis y
Andrés, sino todos los directores y los integrantes del departamento de Ventas.

Grifico. Organigrama de XoZ.
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e El CEO gestionaba el area comercial B2B>.

e Laempresa tenia tres directores para las siguientes areas: Talento Humano, Finanzas
y Negocios. Este ultimo director era responsable del funnel de venta usando el contact
center omnicanal de 500 posiciones, a través de llamadas telefonicas, WhatsApp,
SMS y redes sociales, para convertir la venta).

e Los gerentes de Ventas y Tecnologia dependian de la Direccion de Negocios.

e La coordinacion de Marketing también dependia de la Gerencia de Ventas y era
responsable de conseguir los leads?. Su labor era 100 % digital y prestaba apoyo al
director de Negocios, para la obtencion de clientes potenciales.

e En cuanto a los vendedores que estaban en la calle, su actividad era netamente
presencial, ganaban por comision y dependian de la Gerencia de Ventas.

3 El sector B2B (Business to Business) es aquel donde una empresa establece una relacion comercial con otra compaiiia. En estos modelos
de negocios, las empresas ofrecen soluciones, productos y servicios diseflados a la medida para satisfacer las necesidades de los clientes
(Clavijo, 2023).

* Un lead es una persona que demuestra interés en los productos o servicios de una empresa mediante diversas acciones: visita un sitio web,
participa en un webinar, hace una compra en linea, etc. (Silva, 2023).



En la junta, todos repasaron la mision y las ventajas competitivas de XoZ para tener claro
como crecer: “XoZ es una empresa de software especializada en soluciones para campanas
de venta, dirigidas a compaiiias globales. Fundada en 2018 en México, también cuenta con
oficinas en Brasil. Nuestra plataforma emplea estrategias omnicanal de crowdsourcing’,
comercio electronico e inteligencia artificial avanzada, para incrementar la satisfaccion del
cliente final y las tasas de conversion”.

Muestra Mision es: “ser una solucion integral de marketing digital y venta de servicios
masivos intangibles para conectar el negocio del cliente con una experiencia hecha a la
medida, y nos apoyamos en servicios omnicanales de contact center, bots, herramientas de
mercadotecnia digital y WhatsApp marketing, para ayudarle al cliente a cumplir sus metas
comerciales”.

Andrés pensaba: “esta es nuestra promesa, pero ;realmente podemos cumplirla?”.

Las fortalezas

Cuando un vendedor se enfocd en preguntar por sus competidores, el CEO, Francisco
Rodriguez, respondi6: “no tenemos un competidor directo que tenga exactamente los mismos
servicios que nosotros ofrecemos. Creamos herramientas para optimizar la venta de servicios.
Actualmente, trabajamos con un banco y una empresa de telefonia: ;creen que podamos
llegar a otras areas?”’.

Para Francisco, la verdadera ventaja competitiva era la integracion de todos sus servicios en
una misma herramienta tecnoldgica: call center, marketing digital, venta presencial y venta
generada, a través de inteligencia artificial. Otro beneficio estaba relacionado con la
diferenciacion de su oferta comercial, pues el cliente no tenia que gastar nada: XoZ ponia
toda la inversion inicial, y su ganancia era una comision por cada venta generada para el
cliente, lo que aseguraba un ROI® positivo.

Ademas estaba el chat XoZ: el mecanismo mas innovador que poseia la empresa, una especie

de vendedor en linea. La novedad consistia en que, ademés de texto, hablaba como una
b b

persona real. “Todo esto gracias a los avances de la inteligencia artificial”, detall6 Francisco.

“Ustedes como parte de XoZ deben sentirse empoderados y reforzar las ventajas a los
posibles clientes, para que podamos ampliar nuestra cartera”, decretd Francisco.

El director de Negocios seguia planteando sus dudas: “;es suficiente esta fuerza de venta
presencial y virtual? Siento que para las metas tan exigentes que tenemos, €s necesario
reinventar nuestra manera de convertir y de captar mas clientes”.

5 El crowdsourcing busca externalizar (delegar) tareas para que estas sean realizadas por un grupo numeroso de personas. A través de este
proceso las empresas logran atraer talento e innovacion (Coll Morales, 2020).

¢ E1 ROI, o Retorno de Inversion, es la medicion que permite saber cuénto dinero se obtiene en relacién con el dinero que ha sido invertido
en el lanzamiento de un producto o la mejora del servicio al cliente o en una campaiia de publicidad. Esta métrica puede ser negativa o
positiva y refleja el éxito al recuperar el dinero que se ha apostado en un negocio (Pursell, 2023).



Grafico. ;Como funciona el proceso de ventas en XoZ?
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Fuente. Elaboracion propia, 2024.

Uno de los implementadores, también intervino en la junta, y recordo algo que el CEO habia
olvidado resaltar: el sistema 360, una especie de “reporteador” que el cliente veia y usaba en
tiempo real y que se conectaba con su infraestructura actual, a través de un sistema CRM,
API, ERP, Datalake u otros.

Sin embargo, la plataforma utilizada por XoZ hasta el 2024 tardaba un tiempo en “acoplarse”
a los sistemas de cada cliente, lo que dificultaba la implementacion. En consecuencia, los
directivos de XoZ sentian la necesidad de tomar una ruta mas rapida, mas flexible, y mas
amigable, para lograr el crecimiento exponencial proyectado.

Las decisiones

Para Andrés, nada de lo que tenian actualmente era suficiente. S6lo retumbaban en sus oidos
las metas comerciales: “el reto es aumentar de 5 clientes a 50 en dos afos y ampliarnos a
un tercer pais, no lo olviden”.

Todos levantaron la mano en la junta para hacer preguntas, en cuyas respuestas encontrarian
la mejor via para crecer: ;se alinea la Mision actual de nuestra empresa con los cuatro
componentes esenciales de una mision efectiva (negocio, clientes, necesidades y
diferenciacion)? ;Nuestra estrategia de negocios esta claramente definida y es adecuada para
la situacion actual? ;Deberia mantenerse, modificarse o cambiarse completamente? ;La
estructura organizacional que tenemos es adecuada para la operacion actual y futura?



Pero los vendedores més analiticos planteaban otro tipo de interrogantes: considerando el
entorno VUCA (volatilidad, incertidumbre, complejidad, ambigiiedad), ;qué zona geografica
seria la méas conveniente para la expansion del negocio y como influiria esta expansion en
cada etapa del proceso administrativo (planeacion, organizacion, direccion y control)? ;Cudl
de los factores del analisis PESTLE (politico, econdémico, social, tecnoldgico, legal,
ecoldgico) tendria mayor impacto en la industria actual, en la que se ubicaba nuestra
empresa? ;Como este factor influye en la estrategia empresarial de XoZ?

Francisco ya no escuchaba sus voces, s6lo miraba hacia la ventana. Esa tarde el Volcan
Popocatépetl también estaba euférico y lo envolvio con su mirada humeante.
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Nota de ensenanza
. Como lograr un crecimiento exponencial?

Sintesis

XoZ es una empresa especializada en soluciones de software para campafias de venta,
dirigidas a compaifiias globales. Fundada en 2018 en México, también cuenta con una
segunda sede en Brasil. La plataforma, que tiene como producto principal XoZ, emplea
estrategias omnicanal, comercio electronico e inteligencia artificial avanzada, para
incrementar la satisfaccion del cliente final y aumentar sus ventas. No es s6lo una empresa
que ofrece servicios de call center.

El CEO de XoZ, Francisco Rodriguez, quisiera aumentar de cinco clientes a 50 en dos afios
y expandirse a un tercer pais. El desafio esta en el crecimiento y en el acoplamiento de la
plataforma propia a la del cliente.

Competencias y subcompetencias
Direccion de los Negocios

» SNEGO0100 Gestion responsable de los negocios. Emplea los principios de gestion
responsable, considerando los distintos grupos de interés y comunicando un futuro
inspirador para el negocio.

e SNEGO101 Perspectiva sistémica. Analiza el modelo de gestion de las
organizaciones con una perspectiva sistémica y de valor compartido.
Nivel de dominio B: analiza el modelo de gestion de PYMES mediante la
identificacion de algunas posibilidades de objetivos de corto y mediano plazo.
Es capaz de seguir la metodologia para realizar un andlisis situacional e
identificar posibles areas de oportunidad en el disefio organizacional y de
procesos. Comprende las etapas del ciclo de gestion y su necesidad para
controlar el cumplimiento de objetivos. Manifiesta més confianza en el
proceso de andlisis de la situacion y definicion de lineas de accion, pero
requiere apoyo para confirmar que esta siguiendo el camino correcto.

» SEGO0500 Razonamiento para la complejidad. Integra diferentes tipos de
razonamientos en el analisis, sintesis y solucion de problemas con disposicion al
aprendizaje continuo.

e SEGO0501 Pensamiento sistémico. Analiza problematicas con una vision

integrada, desde la inter y la transdisciplinariedad, concibiendo la realidad
como un conjunto de sistemas interconectados.
Nivel de dominio B: aborda problematicas reales o simuladas entendiendo la
realidad como un conjunto de sistemas interconectados, a través de una vision
integrada en un contexto determinado. Para ello explora diferentes modelos
sistémicos que le permitan jerarquizar las variables que definen las vias de
innovacion.



Al analizar el modelo de gestion de CFTG con una perspectiva sistémica y de valor
compartido, los estudiantes comprenden como las decisiones empresariales afectan a
diversos grupos de interés. Ademas, al integrar diferentes tipos de razonamientos en el
analisis del caso, pueden abordar los desafios empresariales desde una vision integrada,
considerando la interconexion de los sistemas internos y externos de la organizacion.

Secuencia didactica

1. Lectura individual del caso.
2. Definir cudl es el problema.
3. Seguir las indicaciones del profesor para el anélisis.
4. Entrega de evidencia. Debe ser individual.

Rubrica

Criterio

Avanzado

Intermedio

Basico o nulo

1. Opciodn a. Definir
si la mision de la
empresa responde las
cuatro preguntas,
detallar la respuesta
(¢cual es nuestro
negocio?, ;/a quién se
satisface?, ;qué
necesidad se
satisface?, ;cOmo se
satisfacen las
necesidades de
nuestros clientes?)

Define de forma
correcta la mision de
la empresa, con la
justificacion de si
responde a las cuatro
preguntas.

8 puntos

Define una parte de la
mision de forma correcta,
explica de dos a tres
preguntas.

4 a 7 puntos

No explica de forma
correcta la mision, no
explica las preguntas.

0 a 3 puntos

1.0pcion b. Si la
empresa no tiene
mision enunciada,
elaborar una que

Elabora de forma
correcta la mision para
la empresa ya que
contesta las cuatro

Define una parte de la
mision de forma correcta,
explica de dos a tres
preguntas.

No explica de forma
correcta la mision, no
explica las preguntas.

del PESTLE.

cada uno de los
componentes
(P/E/S/T/L/E), dado el
momento que vive la
industria.

cada uno de los
componentes
(P/E/S/T/L/E), dado el
momento que vive la
industria. Minimo tres en
total.

responda las cuatro preguntas
preguntas incluidas correspondientes.
en el inciso anterior.
8 puntos
4 a 7 puntos 0 a 3 puntos
2. Explicar la Incluye y justifica de Incluye y justifica de Identifica hasta dos
relevancia y utilidad | forma correcta dos de | forma correcta uno de componentes del PESTLE

y los justifica.




8 puntos

4 a 7 puntos

0 a 3 puntos

3. El alumno explica
la estrategia de nivel
de negocios de la
empresa.

Identifica y justifica de
forma correcta la
estrategia de nivel de
negocios de la
empresa.

10 puntos

Identifica la estrategia de
nivel de negocios, pero
algunos de sus
argumentos son confusos.

6 a 9 puntos

No identifica la estrategia
de nivel de negocios o la
identifica, pero la mayoria
de los argumentos son
confusos o incorrectos.

0 a 5 puntos

4. El alumno
identifica y explica la
estructura
organizacional de la
empresa.

Identifica de forma
correcta y justifica con
argumentos solidos la
estructura
organizacional de la
empresa.

9 puntos

Identifica y justifica la
estructura organizacional
de la empresa, pero
algtin(os) argumento(s) es
(son) incorrecto(s).

5 a 8 puntos

Identifica la estructura
organizacional de la
empresa, pero la
justificacion es incorrecta.
O el alumno no identifica
correctamente la
estructura de la
organizacion.

0 a 4 puntos

5. El alumno explica
el proceso
administrativo para
la expansion
geografica de la
empresa.

Explica correctamente
cada una de las etapas
el proceso
administrativo para
justificar la expansion
geografica de la
empresa.

10 puntos

Explica correctamente
algunas de las etapas del
proceso administrativo
para justificar la
expansion geografica de
la empresa.

5 a 9 puntos

Explica una o dos etapas
del proceso
administrativo. La
justificacion es confusa.

0 a 4 puntos

6. Ortografia y
referencias.

El alumno no tiene
mas de tres errores de
ortografia, incluye tres
referencias citadas en

El alumno tiene hasta
nueve errores de
ortografia, incluye al
menos dos referencias,

El alumno tiene mas de
nueve errores de
ortografia, incluye una o
mas referencias, pero sin

formato APA 6xta citadas en formato APA formato APA.
edicion, tanto en el 6xta edicion, tanto en el
texto, como en la texto, como en la
bibliografia. bibliografia.
5 puntos
3 a 4 puntos 0 a 2 puntos

Fuente. Marcia Lorena Aldana, en “Tu Corazén en un tamal”, Tec, 2021.

Preguntas detonantes

1. ¢Se alinea la Mision actual de la empresa con los cuatro componentes esenciales de
una mision efectiva (negocio, clientes, necesidades y diferenciacion)?

2. (La estrategia de negocios esta claramente definida y es adecuada para la situacion
actual? ;Deberia mantenerse, modificarse o cambiarse completamente?

(98]

4. Considerando el

incertidumbre,

(La estructura organizacional es adecuada para la operacion actual y futura?
entorno  VUCA (volatilidad,

complejidad,

ambigiiedad), ;qué zona geografica seria la mas conveniente para la expansion del
negocio y como influiria esta expansion en cada etapa del proceso administrativo
(planeacion, organizacion, direccion y control)?




5. ¢Cuadl de los factores del andlisis PESTLE (politico, econdmico, social, tecnolédgico,
legal, ecoldgico) tendria mayor impacto en la industria actual, en la que se ubicaba la
empresa? ;Como este factor influye en la estrategia empresarial de XoZ?

Fuente. SP Rostizados: ;para aqui o para llevar? por Alejandro Sotomayor, 2024.

Analisis

Aunque la empresa tiene una misién definida y clara, quiza estd dejando de lado, otra
herramienta que la inteligencia artificial puede ofrecer ademas de un chat, para incrementar
las ventas. Habria que evaluar también si hace falta ampliar su organigrama, a través de una
Direccion de Innovacion, por ejemplo, para analizar las tendencias y novedades tecnologicas
y las preferencias del consumidor.

En cuanto al analisis VUCA se puede determinar (informacion construida con apoyo de Chat
GPT):

Volatility (Volatilidad): crecimiento rapido de clientes: pasar de 2 a 50 clientes implica un
cambio significativo en la carga de trabajo, demanda de servicios y necesidades operativas.
Esto puede generar fluctuaciones y desafios en la gestion de recursos, capacidad de respuesta
y calidad del servicio.

Uncertainty (Incertidumbre): mercado competitivo: Entrar en un nuevo pais implica
enfrentarse a nuevas regulaciones, competidores locales, y condiciones economicas y
politicas que pueden ser desconocidas y cambiantes.

Adopcién de nuevos servicios: ampliar la cartera de servicios para atraer a 50 clientes y
satisfacer sus necesidades también implica incertidumbre sobre la aceptacion del mercado y
la demanda real.

Complexity (Complejidad):

Operaciones multinacionales: gestionar un negocio en dos paises diferentes y luego
expandirse a un tercero agrega complejidad en términos de logistica, cumplimiento
normativo, gestion de personal y coordinacién intercultural.

Diversificacion de servicios: ofrecer una gama mas amplia de servicios requerira integracion
de tecnologia, capacitacion adicional del personal y adaptacion continua a las necesidades
cambiantes de los clientes.

Ambiguity (Ambigiiedad):

Futuro del mercado: La evolucion tecnologica y los cambios en las preferencias de los
consumidores pueden generar incertidumbre sobre la direccion futura del mercado de
servicios de la empresa.

Impacto de la expansion: Es dificil prever completamente como afectard la expansion a la
cultura organizacional, la cohesion del equipo y la capacidad de mantener estdndares
consistentes de servicio al cliente en multiples ubicaciones.

Recomendaciones estratégicas:
Monitoreo constante del mercado y del entorno competitivo: mantenerse informado sobre los
cambios regulatorios y econdmicos en los mercados objetivo.



Flexibilidad operativa y capacidad de adaptacion: estar preparado para ajustar rapidamente
las estrategias y operaciones segun sea necesario.

Inversion en tecnologia y capacitacion: implementar tecnologia avanzada para mejorar la
eficiencia operativa y capacitar al personal en nuevas habilidades y conocimientos técnicos.

Estrategia de gestion de riesgos: desarrollar planes de contingencia para abordar posibles
escenarios adversos y minimizar los impactos negativos.

Cultura organizacional robusta: fomentar una cultura que promueva la innovacion, el trabajo
en equipo y la comunicacién efectiva en un entorno multicultural y multinacional.

Del analisis PESTLE se puede resaltar (informacion construida con apoyo de Chat GPT):

l.

O

Politico (Political):

Regulaciones y legislaciones: entrar en un nuevo pais implica adaptarse a las
leyes laborales, fiscales y regulatorias especificas de ese pais. Las
regulaciones pueden variar significativamente entre paises y pueden afectar
la operacion de la empresa, desde la contratacion de personal (para las areas
de ventas y call center) hasta la gestion de datos y la proteccion del
consumidor.

Estabilidad politica: la estabilidad politica y los cambios de gobierno pueden
influir en la estabilidad econdmica y en las condiciones para hacer negocios
en el nuevo mercado. Incertidumbres politicas pueden afectar la confianza de
los inversores y la previsibilidad de las condiciones comerciales.

Relaciones internacionales: las relaciones diplomadticas entre el pais de
origen y el pais de destino pueden afectar el acceso al mercado y las
condiciones de operacion. Conflictos geopoliticos o tensiones internacionales
también pueden tener impactos indirectos en las operaciones comerciales.

Razones por las que el factor politico es crucial:

Cumplimiento normativo: cumplir con las leyes locales y las regulaciones de
proteccion al consumidor es crucial para evitar sanciones legales y mantener la
reputacion de la empresa.

Estabilidad y previsibilidad: la estabilidad politica proporciona un entorno mas
predecible para la inversion y el crecimiento empresarial. Cambios politicos
repentinos pueden generar incertidumbre y afectar las decisiones estratégicas.
Acceso al mercado: las politicas de Gobierno pueden facilitar o dificultar el acceso
al mercado local, influenciando la rapidez con la que la empresa puede establecerse
y comenzar a operar eficazmente.



Recomendaciones estratégicas:

Investigacion exhaustiva del entorno politico: antes de expandirse, realizar un
analisis detallado de las leyes laborales, fiscales y de proteccion al consumidor del
pais objetivo.

Estrategia de gestion de riesgos politicos: desarrollar planes de contingencia para
mitigar el impacto de cambios politicos adversos.

Establecer relaciones con autoridades locales: construir relaciones solidas con
autoridades locales y consultores legales para comprender y navegar mejor el entorno
regulatorio.

Monitoreo continuo: mantenerse actualizado sobre los desarrollos politicos que
puedan afectar el entorno empresarial y ajustar estrategias segin sea necesario.
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