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1. RESUMEN EJECUTIVO
1.1 PROPOSITO DEL PROYECTO

En la actualidad las empresas puede funcionar adecuadamente si tienen un
contacto directo y personalizado con sus clientes, proveedores y con el mundo
exterior, por esa razGn es necesario contar con un sistema eficiente y personalizado
gue se encargue de satisfacer dichas necesidades.

El presente proyecto tiene como finalidad la creacion de un Call Center
prestando servicios de telemarketing pero con una caracteristica diferente, que
consiste en incorporar a personas con discapacidad visual en el ambito laboral.

En primera instancia el proyecto busca crear una herramienta de
comunicacion entre una empresa y los clientes actuales o futuros, y viceversa, el
servicio de telemarketing genera una relacion empresa-cliente a través de un
moderno sistema de comunicacion integrado, facilitando el contacto y permitiendo la
viabilidad del proyecto de forma satisfactoria.

Por otra parte, el proyecto busca convertirse en un generador socio-
econdmico que garantice el acceso a un empleo digno y con el pago de salarios
justos en condiciones de trabajo Optimas, adecuadas para las personas con
discapacidad visual quienes son la base del proyecto, y a su vez trabajaria con el
compromiso de insercién laboral, lo que implica mayor tecnificacion de mano de obra
y mejores niveles de rentabilidad enfocada especificamente en el conocimiento y

desarrollo del talento humano.

RESUMEN EJECUTIVO



1.2 INFORMACION BASICA

La idea principal de este plan de negocios consiste en la creacion de un Call
Center prestando servicios de telemarketing operado por personas con discapacidad
visual, en la provincia del Guayas, especificamente en la ciudad de Guayaquil, donde
es una realidad que el grupo de no videntes, tienen un gran problema para obtener
una identidad de productividad y de auto sustentacion.

Con la creacidon de este proyecto se busca dar una propuesta diferente a lo
gue se refiere el servicio de Call Center, ya que esta basado en la insercion laboral,
por medio de un sistema estructurado y sistematico de entrenamiento y capacitacion
gue permite que las personas discapacitadas, en este caso no videntes, adquieran
las destrezas y capacidades que su puesto de trabajo demande.

Un Call Center es un area donde agentes u operadores, especialmente
entrenados, realizan y/o reciben llamadas desde o hacia clientes u otros, es una
herramienta de comunicacion gestionado por personas, realizando procesos
determinados y adecuados para atender las necesidades y dar servicio a clientes,
con el objetivo de atraerlo y fidelizarlo con la compaiiia.

El servicio de telemarketing es una forma de marketing directo en la que un
operador utiliza la tecnologia de la computacion y el teléfono para contactar con
clientes potenciales y comercializar productos o servicios.

A partir de lo expuesto, las empresas que contraten este servicio de

telemarketing, contaran con un sistema de atencion al cliente integrado y eficaz,
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estableciendo un contacto directo con sus clientes, ya sea para la realizacion de
campafas, desarrollando nuevas propuestas o vendiendo nuevos productos, y a su
vez estaran dispuestos a fomentar la inclusién laboral de discapacitados.

Para poder posicionarse en el mercado y obtener clientes, se debera llevar a
cabo varias estrategias de marketing. En cuanto a la determinacién precio del
servicio, se pondra un valor acorde a los costos de operacion, comparando también
los precios que posee la competencia, con el objetivo de generar atraccion y
expectativa. Con el propdsito de motivar a las empresas a contratar el servicio se
brindaran varias formas de pagos y se ofreceran descuentos por la obtencién de

varios servicios.

1.3 REQUERIMIENTOS FINANCIEROS

Para la puesta en marcha del presente proyecto es necesario contar con una
inversion inicial de $ 93.203,83, la misma que estara dividida en activos fijos (31%),
activos diferidos para la constitucion, instalacion y adecuacion del negocio (5%) y
finalmente para el capital de trabajo (59%). Se ha establecido que la inversion seria
financiada a través de fondos propios por $ 45,000.00 (un total de 3 accionistas) y el
saldo a través de un préstamo bancario a una tasa del 12% en un plazo de 60
meses. De esta forma, el proyecto podria iniciar sus operaciones de brindar

servicios de Call Center.

RESUMEN EJECUTIVO _



1.4  JUSTIFICACION

Es muy importante generar fuentes de trabajo estructuradas y adecuadas
especialmente para las personas con discapacidades, esto permitira disminuir la
discriminacion laboral que sufren al no ser contratados por una empresa, y a su vez
bajaréa el alto indice de desempleo de discapacitados en nuestro pais.

Se ha desarrollado a lo largo de los afios un impedimento para los invidentes
al desarrollar sus carreras profesionales, pero la tecnologia se ha encargado de
vencer ese obstaculo, a través de herramientas técnicas y concretas que permiten la

inclusion de estas personas al entorno laboral.

La idea principal de este plan de negocios es cambiar la situacion actual de
las personas con capacidades especiales en la ciudad de Guayaquil. Crear un Call
Center para ser operado solamente por dichas personas, significa cambiar su futuro

y el de sus familias.

Més del 80% de los trabajadores del Call Center serian discapacitados no
videntes por el momento, adecuando un ambiente Optimo de acuerdo a sus
necesidades, demostrando que las personas con discapacidad pueden superarse,
hacer trabajos operativos y desarrollar otras actividades en un ambiente apto para
ellos, capacitandolos para brindar un adecuado servicio al cliente, que es la parte

fundamental de todo Call Center.
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15 OBJETIVOS DEL NEGOCIO
1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar la factibilidad de crear un Call Center prestando servicios de
telemarketing operado por personas con discapacidad visual en la ciudad de
Guayaquil, ofreciendo un centro de contacto y servicios integrados a varias empresas

de acuerdo a las necesidades del mercado.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
v' Realizar un andlisis de mercado para determinar la oferta y demanda de Call
Center existentes en la ciudad de Guayaquil.
v’ Establecer la operatividad del servicio de Call Center operado por
discapacitados en la ciudad de Guayaquil.
v' Analizar la viabilidad financiera del negocio de Call Center operado por

discapacitados en la ciudad de Guayaquil.
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2. DEFINICION DEL NEGOCIO

2.1 ANTECEDENTES

La discapacidad es aquella condicion bajo la cual ciertas personas presentan
alguna deficiencia fisica, mental o intelectual, segun la Convencion Internacional por
los Derechos de las Personas con Discapacidad de Naciones Unidas, una persona
con discapacidad es quien posee una o0 mas discapacidades que a largo plazo
afectan la forma de interactuar y participar plenamente en la sociedad. Las personas
con capacidades especiales, como también se los llama, aparte de aprender a
sobrellevar su condicion, tienen que lidiar con la discriminacion social y laboral a la
gue estan expuestos todos los dias.

Hace algunos afios el Gobierno Nacional ha tomado medidas para erradicar
o reducir la discrimacion laboral, para esto han creado leyes y regulaciones que
permiten la inclusion de las personas discapacitadas, segun el Registro Oficial N°
796, el dia martes 25 de Septiembre del afio 2012, fue inscrita la Ley Organica de
Discapacidades, teniendo como objetivo garantizar el cumplimiento de los derechos
de las personas con discapacidad establecidos en la Constitucién de la Republica.

En esta ley también existen varios beneficios para las personas con
discapacidad como la exoneracion de impuestos de acuerdo al grado de
discapacidad que poseen, servicio de transporte, derecho a la vivienda, seguro y
asistencia médica. El Ministerio Coordinador de Desarrollo Social en el Decreto

Ejecutivo N°1977 en el Registro Oficial N° 08 del 20 de agosto de 2009 segun el
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Acuerdo Ministerial asigno una remuneracion econémica mensual para personas con
discapacidad en situacion de pobreza.

De acuerdo a la insercion en el ambito laboral, el Art. 33 del Cddigo de
Trabajo, determina que toda empresa que cuente con un ndmero minimo de 25
trabajadores esta obligada a contratar al menos a una persona con discapacidad, y a
partir del afio 2009 el porcentaje obligatorio de contratacion es del 4% del total de
trabajadores con contratos permanentes de cada empresa del sector privado y en el
sector publico conforme al nimero de empleados que tengan nombramiento.

El Ministerio de Trabajo tiene su propia Unidad de Discapacidades, que
coordina, organiza y planifica las actividades relacionadas con este sector, también
se encarga de darle seguimiento al cumplimiento de las leyes, en este caso controla
gue el porcentaje de inclusién laboral de personas con discapacidad en las empresas
sea el correcto y que el ambiente donde laboran sea el adecuado para ellos. Existe
un incremento de personas con discapacidad mendigando por las calles de nuestro
pais, hasta el afio 2013 solo el 21% de discapacitados contaban con un empleo, y
para el porcentaje restante les resulta muy complicado conseguir trabajo, ya que
como en varias empresas la experiencia laboral de mas de tres afios es fundamental,
otras de las dificultades a las que deben enfrentarse para acceder al mercado laboral
son la edad, la falta de estudios y preparacién. (Pefafiel J. , 2013)

En el Ultimo Registro Nacional de Discapacidades elaborado por el Ministerio

de Salud Publica, reporto que a Septiembre del 2014 el total de discapacitados en el
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Ecuador era de 397.233, de las cuales 61.090 radican en la Ciudad de Guayaquil,
y a suvez 6.617 son personas con discapacidad visual, siendo el grupo que menos
empleo consigue en el pais. Cifras publicadas por el Consejo Nacional de Igualdad
de Discapacidades.

Las personas con discapacidad visual son los que menos posibilidades
tienen de ser contratados, al menos en la ciudad de Guayaquil, las empresas creen
gue los no videntes por su condicibn no pueden realizar ninguna funcién, sin
embargo la mayoria de personas no videntes han terminado el bachillerato y los
primeros afios de estudios superiores. La asociacion de personas con discapacidad
visual del Guayas, conocen casos donde la ley de inclusidon laboral se ha tornado
discriminatoria, es decir, existen casos donde las empresas contratan a personas no
videntes, quienes sin ir a trabajar fisicamente reciben un sueldo mensual. (Pefafiel J.
, 2013)

Segun reporte del Diario del Universo, esta situacion es menos perjudicial en
la ciudad de Quito, ya que existen varias personas no videntes contratadas por
empresas privadas. Lamentablemente las leyes y regulaciones pese a que estan
vigentes no son suficientes para garantizar el derecho al trabajo y las metas de
inclusion laboral aun estan sin cumplirse. (Pefafiel J. , 2013)

Partiendo de lo anterior expuesto, este proyecto ofrece disefiar un lugar
determinado y adecuado para que las personas con discapacidad visual puedan

trabajar sin ningun inconveniente, ser capacitados, entrenados y preparados para
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poder realizar las actividades de todo call center y asi satisfacer las necesidades que
tienen las empresas en mejorar la comunicacién con sus clientes, y a su vez se
reducir el indice de desempleo que personas discapacitadas en la ciudad de

Guayaquil.

2.2 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Un call center es un area determinada donde operadores especialmente
capacitados y entrenados reciben o realizan llamadas, desde o hacia clientes,
empresas, proveedores y socios. Es la mejor herramienta de comunicacion y relacion
gue reune a las empresas con sus clientes. En un call center interactian varias
tecnologias y procedimientos determinados para atender las necesidades que tienen
las empresas de dar un servicio Unico a cada cliente para atraerlo y fidelizarlo con la
compafia.

El éxito de un call center es poder disefiar un proceso y servicio a la medida
de cada empresa, que vaya acorde con los objetivos que esta se plantea, y también
obtener el maximo provecho a la tecnologia que se esta usando. Este servicio esta
destinado para aquellas empresas que estan intere sadas por mantener las mejores
relaciones con sus clientes, mejorar servicios e incrementar ganancias, en general
toda empresa que quiera obtener mercado y tener una ventaja sobre su

competencia.
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SERVICIOS DE UN CALL CENTER

El objetivo principal de un call center, es establecer y mantener la relacion

empresa - clientes y viceversa, es por esa razon que dentro de las actividades que

puede brindar un call center tenemos las siguientes:

v

v

Servicio al cliente
Servicio de post venta
Soporte técnico
Telemarketing

Servicio de cobranzas
Citas médicas

Help desk

Encuestas
Telemercadeo
Reservaciones
Actualizacion de base de datos
Autorizacion de crédito

Estos son algunos de los servicios generales que puede ofrecer un call center,

ya que existen otros servicios pero eso depende del tipo de negocio que tenga la

empresay la region, zona o pais donde se encuentre.
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2.4 FUNCIONAMIENTO DE UN CALL CENTER

Las tecnologias tradicionales que se utilizan normalmente para el correcto
funcionamiento de un call center son las que integran la computacién y la telefonia,
pero existen otros equipos que tambien se utilizan para el funcionamiento correcto de
un call center y son los siguientes:

Tabla 1. Tecnologias
Teléfono, conmutador, voz sobre protocolo de internet y

diademas
Computadoras, base de datos y CRM
Distribuidor automético de llamadas entrantes
Sistemas de respuesta interactiva de voz
Marcador o discador

Plataformas

Elaboracion: Autor

La utilizacion correcta de todas estas tecnologias permite que la operacion del
servicio del Call Center sea realizada con éxito. El funcionamiento de un Call Center
consiste usualmente en la interaccion de todos estos equipos tecnolégicos y los
operadores, junto con la plataforma permiten la operacién completa del Call Center,
pero también la optimizacidén de los recursos y satisfaccion del cliente, y asi es como

funciona.
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llustracién 1. Funcionamiento de un Call Center

Cliente / Usuario
del Call Center

Agentes y Supervisores
virtuales

Red
Telefénica
Publica

Agentes y Supervisores
dentro de la empresa

Plataforma

Red Local
dentro de la
empresa

Elaboracion: Autor

El conjunto de estos equipos permite el funcionamiento adecuado de un Call
Center que se materializa en actividades como hacer o recibir llamadas, colas de
espera, menu de audio respuestas y mensaje de bienvenida, pero todo esto va de la
mano con un buen script ejecutado por los operadores y asi mantener el trato
personal y cordial con el cliente, con la finalidad de establecer una fidelidad y

comunicacion entra el cliente y la empresa.
Toda esta operacidén no puede ser posible sin el factor mas importante como
lo es el factor humano, que en este proyecto contara con la participacion de las

personas con discapacidad visual, quienes pasaran por un proceso de entrenamiento
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y capacitacion para familiarizarse y entender el sistema en un area adecuada para
ello, donde puedan desempefiarse satisfactoriamente, y asi comprender que el
recurso humano es tanto o mas importante que el equipo tecnolégico y primordial
para que cada llamada que se realice o atienda en el Call Center sea exitosa.

En la actualidad las empresas estan mas interesadas en poder promocionar
y vender sus productos y servicios en los diferentes canales de venta que ofrece la
tecnologia, permitiendo el desarrollo de los Call Center sobretodo ofreciendo
servicios de telemarketing, cobranzas y servicio al cliente, que son los servicios mas
interesados por las empresas.

2.5 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL CALL CENTER

2.5.1 VENTAJAS

v' Larapidez en la atencion de llamadas, el promedio por cada llamada es de 3
minutos, incluido el tiempo de espera.

v" Rapidez en la solucién de problemas.

v' Trato diferenciado y personalizado para cada cliente.

v" Informacién correcta brindada al cliente, sobre politicas, restricciones y
precios.

v" Aumento de los ingresos a las empresas, brindando nuevos canales de venta
donde pueden ofrecer sus productos y servicios.

v' Aumento de la satisfaccién de clientes, mejoras y desarrollo de nuevos

productos a traves de datos obtenidos de los clientes.
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v" Mejoras en el manejo de informacion, seguridad en los datos del cliente, se
guarda confidencialidad.

v' Trasciende fronteras y acorta distancias largas.

2.5.2 DESVENTAJAS
v" Altos costos de recursos humanos.
v' Horarios flexibles pero prolongados.
v" Posibles asuntos no se podran resolver y crear desilusion.

v' Mal entrenamiento del personal para resolver problemas.

2.6 TELEMARKETING

El servicio que en primera instancia va a ofrecer el call center, es el
telemarketing, ya que es uno de los servicios mas importantes y con mayor
productividad para una compafiia que puede ofrecer un call center, es una rama de
la mercadotecnia, que permite tener un contacto inmediato y en vivo entre el
vendedor y el consumidor.

El telemarketing es un sistema de comunicacion comercial e interactivo y a
distancia, donde interactuan las estrategias del marketing y un canal de informacion
tegnoldgico como lo es el telefono, igual o mas eficiente como la television o la radio,
ya que se tienen la atencion directa de los clientes y de forma masiva.El
telemarketing es un proceso por el cual se da a conocer a los consumidores sobre

los productos o servicios que comercializan los productores.
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2.6.1 CARACTERISTICAS DEL TELEMARKETING

El telemarketing es una forma de marketing directo, en donde un operador o
ejecutivo del call center utiliza el telefono para contactar a posibles clientes para dar
a conocer los productos o servicios que se comercializan. Las principales
caracteristicas del servicio de telemarketing, es que es un proceso planificado, ya
gue se trabaja mediante un speach, es estrategico, ya que por medio del
telemarketing, se puede conocer la aceptacion de un producto pero tambien se
puede establecer cuales serian las falencias de dicho producto, y por ultimo es
tecnologico, ya que para realizar este servicio es necesaria la tecnologia, tanto de

computacion como de telefono y otros equipos.

2.6.2 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL TELEMARKETING
2.6.2.1 VENTAJAS
Las ventajas que tendran los productores y comerciantes adquiriendo el

servicio de call center son las siguientes:

= Promovery comercializar productos o servicios nuevos.

» Incrementa su territorio de venta.

= Personalizacion en la comunicaion y respuesta inmediata.

= Afianzar relaciones con clientes nuevos y recuperar clientes viejos.

= Selectivo, permite llegar a clientes directos.

= Asesoramiento y relacion con los clientes.

= Evaluacion inmediata de productos o servicios.
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= Mejor entrega de informacién sobre producto o servicio que se esta
ofertando.
= Disminuye los gastos de ventas, ya que reemplaza las visitas personales y
de transporte.
2.6.2.2 DESVENTAJAS
Las desventajas del servicio de telemarketing son de caracter externo, se
trata mas de un aspecto social, ya que en la actualidad este servicio, se ha visto
relacionado con una seria de estafas, es por eso la desconfianza que tienen los
clientes, las desventajas son las siguientes:
= No es un servicio visual, los consumidores asocian al telemarketing con una
imagen negativa.
= Ausencia de base de datos actualizada.
= Las reacciones de los clientes, no siempre son amables.
= Bajo nivel de compromiso, una conversacion telefénica se olvida en muy
poco tiempo.

= Se necesita destinar un grupo especifico de personas para cada campanfa.
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3. VIABILIDAD LEGAL Y SOCIAL
3.1 MARCO SOCIETARIO Y LABORAL

v' El nombre de la empresa que se constituye es “Ecuador Call Solutions S.A.”

v'El domicilio principal de la compafia queda ubicado en la ciudad de
Guayaquil justo en la interseccidn de las calles Riobamba y Alejo Lascano.

v' La actividad econdmica de un call center es completamente automatizada
para garantizar agilidad y calidad a bajo costos en la atencion al cliente.

v El capital social de la empresa sera de CUARENTA Y CINCO MIL DOLARES
AMERICANOS, divididos equitativamente entre 3 socios, tal como lo
describe el siguiente cuadro:

Tabla 2. Distribucion del Capital Social

SOCIO VALOR PARTICIPACION
Diana Vega $15.000,00 33,33%
2 $15.000,00 33,33%
3 $15.000,00 33,33%
TOTAL $45.000,00 100%

Elaboracion: Autor

3.2 MARCO LEGAL
La empresa tendra como razén social el nombre “Ecuador Call Solutions
S.A” y se regira alineada a la normativa legal que regula las actividades de las
empresas en Ecuador:
v' Ley de Compaiiias v' Ley de Régimen Tributario Interno

v' Cdadigo Civil v' Cbdigo de Comercio
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La empresa “Ecuador Call Solutions S.A” sera regulada por las siguientes
instituciones publicas:
v Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
v' Servicio de Rentas Internas
v' Ordenanzas Municipales
v" Ministerio de Relaciones Laborales
v' Cuerpo de Bomberos
Segun explica la Superintendencia de Compafias, en la nueva normativa
publicada en Septiembre del 2014, el tiempo para la constitucion de una nueva
compafiia es de aproximadamente 2 dias y consta de 6 pasos, detallados a
continuacion:

Tabla 3. Proceso Para La Constitucion De Compafiias
N. PROCESO

Ingresar en el portal web: www.supercias.gob.ec:

Crear e ingresar usuario y contrasefia

2 Llenar el formulario de solicitud de constitucion de compafias
Un notario se encargara de ingresar al sistema y validar la informacién y
asignar fecha y hora para firmar de escritura y nombramiento

4 Registro Mercantil validara la informacién
El sistema remitird la informacion del tramite al SRI y se emitira el Ruc de
la compaifiia
El sistema emitira el nUmero de expediente y notificara que el tramite de

constituciéon ha finalizado

Fuente: Superintendencia de Compafiias, 2014
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3.3 INCENTIVOS TRIBUTARIOS
De acuerdo al Cédigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones,
(INSTITUTO DE PROMOCION DE EXPORTACIONES E INVERSIONES) propone
ciertos incentivos en el aspecto tributario para los nuevos emprendedores con la
finalidad de incrementar la productividad, los cuales se describen a continuacion:
v" Reduccién progresiva de tres puntos en la tarifa del impuesto a la renta, del
25% al 22%.
v' Deducciones adicionales para el calculo del impuesto a la renta, cuando se
trate de gastos relacionados con la mejora en la productividad.
v' Exoneracion para el célculo del impuesto a la renta de la compensacién
adicional para el pago del salario digno.
v' La exoneracién del anticipo al impuesto a la renta por cinco afios para toda

inversion nueva
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4. ESTUDIO DE MERCADO
4.1 CARACTERISTICAS DEL SECTOR

El mercado de los Call Center es uno de los mas dinamicos y avanzados
tecnologicamente, donde se integran diversos canales de interaccién, como lo es el
teléfono, el internet y la computadora, pero en Ecuador existe un sector poco definido
y no desarrollado, ya que las empresas, prefieren contratar a una o dos personas en
Su misma empresa para realizar este servicio, segun indica la (Camara de Comercio
Ecuatoriano Americana)

Actualmente los usuarios estan dispuestos a reclamar por un servicio mas

personalizado y con un valor agregado, exigiendo una forma mas directa de
relacionarse con la empresa. Esto ha provocado que cada vez mas compaiiias
contraten un servicio como el que brinda un Call Center, pero uno de los obstaculos
gue tienen las compafias al contratar este servicio, son los altos costos.
Un Call Center con una fuerza de trabajo calificada y de bajo costo, puede ser la
mejor estrategia de competitividad, permitiéndole a la empresa recuperar afios de
trabajo y aventajar a sus competidores por la rapida penetracion en nuevos
mercados. Es por esta razén que el mercado ecuatoriano se vuelve atractivo y
rentable, ya que tienen potencial para implementar un call center con servicios
novedosos y a precios razonables.

El éxito de un Call Center es disefiar un servicio a la medida de cada

empresa para lograr la manera de relacionarse con sus clientes, donde cada aparato
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de red telefénica se convierte en un punto de servicio al cliente, realizando procesos
estratégicos y aprovechando al maximo la tecnologia, competiendo con calidad de
servicio, identificando oportunidades e incrementando significativamente los puntos
de servicios a costos muy inferiores, para obtener el posicionamiento deseado en el

mercado.

4.2 MERCADO OBJETIVO

No hay una clara descripcion del tipo de consumidor que adquiere este
servicio, pero si existe un denominador comun en las empresas que lo adquieren, el
valor agregado y calidad de servicio que estan dispuestos a brindarles a sus clientes.
Las empresas hacia quienes va dirigido este servicio, son las que estan mas
interesadas en mejorar y mantener el éxito en sus negocios, en si todas las
empresas que quieran obtener ventajas de una rapida y efectiva relacion empresa —
cliente.

Estas empresas normalmente son las instituciones financieras, como bancos y
cooperativas de ahorro y crédito, las empresas de telefonia, las lineas aéreas, las
empresas que prestan salud, las comercializadoras, las aseguradoras y en una gran
mayoria los emisores de tarjeta de crédito, que son empresas grandes, superando
los 100 trabajadores, y con mas de $800.000 dolares promedio al afio en ventas.

Los valores que estas empresas estan dispuestos a pagar para contratar un
servicio de Call Center oscilan entre $ 3.000 a $100.000 ddlares, esto va de acuerdo

a las caracteristicas y al tipo de servicio o campafia que va a realizar la empresa.
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Los clientes que deciden contratar un servicio de Call Center, esperan no
hacerlo por mucho tiempo o incluso solo son contratadas por temporadas.

Se ha determinado que para empezar la operacién de Call Center se debe
contar con la participacion de 20 empresas aproximadamente, y que estas tengan
una base de datos promedio de 2.000 clientes cada una. Tomando en cuenta un
incremento en ventas del 3% anual. El valor mensual que tendra los paquetes de
servicios sera de acuerdo al nimero de clientes y llamadas que se realice. Pero
existe un aproximado de $1.160,00 ddlares mensuales por un paquete de 2.000

llamadas a un precio de $0,58 por llamada.

VENTAS

Clientes por Llamadas Realizadas
Servicio Empresas E
B Mensual Anual

Telemarketing 2.000 40.000 480.000

INGRESOS EN DOLARES

__ Clientes por Llamadas Realizadas
Servicio Empresas E
MErEses Mensual Anual

Telemarketing  40.000 2.000 $23.200 $278.400

Los posibles clientes que tendria el Call Center seria los siguientes:
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llustracion 4. Sector de Comunicacion y Medios
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llustracion 7. Sector de Telecomunicaciones
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4.3 ANALISIS PEST

4.3.1 ASPECTOS POLITICOS

FACTORES IMPACTO

POSITIVO:
El Estado Ecuatoriano ha creado leyes que por medio del
) ) CONADIS promueve la inclusibn de personas
Consejo Nacional _ ) ] ) ]
) ) discapacitadas en el area laboral y productiva del pais.
de Discapacidades
NEGATIVO:
CONADIS .
Lamentablemente no son suficientes todas las leyes y
programas de inclusion social, ya que todavia existe un alto

indice de discapacitados sin empleo.

4.3.2 ASPECTOS ECONOMICOS

FACTORES IMPACTO

POSITIVO:

Segun el Banco Central del Ecuador el desempleo en la

ciudad de Guayaquil a Diciembre del 2014 destacé una

Desempleo reduccion del 5.72% al 4.01%

NEGATIVO:

La ciudad de Guayaquil tiene la mayor tasa de desempleo

en el pais.

NEGATIVO:

De acuerdo al Instituto de Estadisticas y Censos (INEC) en
Inflacion su informe anual del 2014, indicé que Ecuador obtuvo una

inflacion anual del 3.67% con un aumento de 0.97 puntos

porcentuales con relacion al 2013.
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POSITIVO:
En la actualidad la tasa pasiva es 5.31% para depdésitos,
Tasas deinterés  ientras que tasa activa es 7.31% para préstamos. A nivel
general los bancos manejan tasas que oscilan entre el 13%
y 17%, mientras que la CFN tiene una tasa de 11.83%.
POSITIVO:
PIB De acuerdo a proyecciones de la Presidencia de la
Republica del Ecuador el PIB proyectado para este 2015

sera de 108.626 millones de dodlares.

4.3.3 ASPECTOS SOCIOCULTURALES

FACTORES IMPACTO

POSITIVO:
) El poder adquisitivo y la informacion constante adquirida por
Consumidor
Exigente los medios de comunicacion hace que los consumidores
J sean cada vez mas criticos al adquirir un producto y
busquen valor agregado diferenciador en sus compras.
POSITIVO:
Tendencias de  El crecimiento de consumidores conscientes en temas
Consumo inclusiéon laboral nos permitira tomar ventaja de nuestros

competidores.
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4.3.4 ASPECTOS TECNOLOGICOS

FACTORES IMPACTO

POSITIVO:
. En la actualidad la tecnologia incrementa a diario, esto
Innovacion . ) -
beneficia a un call center ya que vuelve eficaz, eficiente e

innovador el sistema operativo.

4.4 ANALISIS DE OFERTA Y DEMANDA

441 OFERTA

En Ecuador las empresas de Call Centers, también llamadas tercealizadoras
0 empresas de outsourcing, empezaron a incursionar con fuerza en el pais desde
hace siete afios, facturando cada una mas de veinte millones de dolares al afio
aproximadamente y ayudando a mejorar el débil servicio al cliente que tenian las
empresas. En la actualidad la presencia de los Call Center ha crecido
significativamente no solo en Ecuador sino a nivel de Sudameérica, se estima que
entre Guayaquil, Quito y Cuenca existen aproximadamente 100 compaiiias
dedicadas al servicio de Call Center. Antes de incursionar en un mercado es
importante conocer la oferta que tiene el servicio del Call Center en Guayaquil y
establecer cudales son los competidores directos. Las empresas que brindan este
servicio en el Ecuador, especialmente en Quito y Guayaquil, se detallan a

continuacion:
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Tabla 4. Empresas de Call Center que Operan en Ecuador
No. EMPRESA CIUDAD
Cronix Contact Center - .
1 . Quito
WWW.Cronix.com.ec
American Call Center . :
2 . Quito y Guayaquil
www.americancallcenter.com
Recuperacion de Capital Contact Center RECAPT S.A.
Www.recapt.com.ec
SIC Contact Center - SICOBRA S.A. . :
4 : Quito y Guayaquil
www.sicobra.com
Tata Ecuador - Consultancy Services
www.tcs.com
GEA ECUADOR : :
6 : . Guayaquil y Quito
www.geainternacional.com
Contacto Logico
www.contactologico.com
C3 Contact Center Consulting
WWW.C-3.com.ec
Redatos Contact Center .
9 Quito
www.redatos.com.ec
10 TSC Contact Center Srfics
www.tsc.com.ec
Recaudadora Ecuador

Quito

Quito

Quito

Quito y Guayaquil

11 Quito
www.recaudadora.com.ec

12 Call Center Propios - INHOUSE Quito y Guayaquil

13 OTROS - menores a 50 Quito y Guayaquil

Elaboracion: Autor
Segun el cuadro se puede evidenciar que la mayor oferta de Centros de
Atencion de Llamadas que podemos encontrar en Ecuador estd en Quito, ya que de
un total de 11 empresas, solo 4 cuentan con sucursales en Guayaquil estan
ubicados en la ciudad de Guayaquil, haciéndolo un mercado atractivo y en donde se

puede incursionar.
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A continuacion se detalla la participacion en el mercado que tiene cada
empresa, destacando las compafiias detalladas anteriormente:

llustracion 9 Posicionamiento en el Mercado de Empresas de Call Center

m Cronix Contact Center
®m American Call Center
u RECAPT S.A.

m SICOBRA S.A.

® Tata Ecuador

m GEA ECUADOR

m Contacto Logico

m C3 Contact Center

= Redatos Contact Center
m TSC Contact Center

= Recaudadora Ecuador

1%
1%
2%

= Call Center Propios
Otros

Elaboracion: Autor

Partiendo de este cuadro, se conoce que empresas como Cronix, American
Call Center, RECAPT S.A. y SICOBRA S.A. son empresas grandes que ya estan
posicionadas en el mercado, cuentan con clientes importantes, como lo son las
empresas telefénicas, las instituciones financieras, centros de salud y del sector
publico. Dentro de este grupo también se encuentran empresas internacionales como
Tata Consultancy Services y GEA Internacional, que cuentan con sucursales en
Quito y Guayaquil, y destacan que la participacion de sus empresas en Ecuador es

muy importante.
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El mercado de los Call Center en los ultimos afios ha tenido un incremento
anual del 30% y esta fuertemente establecido en empresas como las instituciones
financieras, agencias de turismo y empresas comercializadoras, pero en Ecuador no
pasa exactamente lo mismo, este mercado es relativamente pequefio ya que existen
pocas empresas que han decidido incursionar en este servicio, la buena noticia es el
concepto de esta tendencia todavia no se ha propagado masivamente lo que indica

gue es una gran oportunidad para incrementar y difundir este negocio.

4.4.2 DEMANDA

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC junto con la
Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo SENPLADES, destacan que existe
un incremento importante en el sector econdmico, sobretodo un aumento en el
namero de empresas comerciales y de ventas que operan en el pais. De acuerdo
con los resultados presentados por el Directorio de Empresas y Establecimientos
DIEE, que con fuentes obtenidas por parte del Servicio de Rentas Internas SRI y el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS, determinaron que a finales del afio
2012 las empresas registradas en el Ecuador fueron 704.556, mientras que al afio
2013 el total de empresas fue de 810.272, existiendo un incremento del 15% con
respecto al afio anterior, de las cuales los sectores que predominan son de servicios
con el 39,46% seguido por empresas del sector comercial con el 37,08%,

sectorizadas de la siguiente manera:
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Tabla 5. Empresas registradas en el Ecuador

Actividad Econdmica No. Empresas
Servicios 319.704
Comercio 300.440
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca 93.771
Industrias manufactureras 64.258
Construccion 28.395

Explotacion de minas y canteras 3.704

Total 810.272

Elaboracion: Autor

llustracion 10 Sectores del Mercado
3,50% _0,46%

m Servicios

= Comercio
= Agricultura,
ganaderia, silvicultura
esca
u Yn%ustrlas

manufactureras

m Construccion

= Explotacién de minas
y canteras

Elaboracion: Autor

De acuerdo a esta informacién las empresas que lideran estan concentradas
en el area comercial, ya que 1 de cada 4 empresas pertenece al sector de las ventas

y representa al 25,41%. Es decir, existen alrededor de 45.695 empresas
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aproximadamente dedicadas a las ventas, esto se traduce a que existen 124
empresas por cada 10.000 habitantes, segun indica Magaly Paredes, Directora
Regional del (INEC - Instituto Nacional de Estadistica y Censos)

Guayaquil es una de las ciudades mas importantes en la actividad productiva
y econOmica del pais, el 42% de las 100 empresas mas importantes y con altos
indices de ventas se encuentran establecidas en dicha ciudad, ya que debido a su
condicion de puerto genera costos de trasportacion menores al de otras regiones.

De datos obtenidos por un informe de la Camara de Industrias de Guayaquil,
existe un total de 2.053 empresas domiciliadas en la ciudad de Guayaquil, siendo

equivalentes al 41% del Ecuador, y al 95% del Guayas.

4.43 METODOLOGIA PARA LA CUANTIFICACION DE LA DEMANDA

Para determinar cual es la demanda que tiene el servicio de telemarkeing
mediante un sistema de Call Center en la ciudad de Guayaquil, se utiliza una formula
extendida que orienta sobre el célculo del tamafio de la muestra para datos globales.
Este sistema es el mas exacto para obtener la muestra de la poblacién de estudio. El
proyecto se desarrolla en un universo de 200 empresas grandes y medianas
domiciliadas en la ciudad de Guayaquil, la encuesta se realiza a los gerentes,
empresarios, propietarios y personal administrativo que laboran en las empresas
existentes en Guayaquil. Dichas empresas son las mas estables, con afios de
experiencias y cuentan con una alta rentabilidad, y que operan con esta herramienta

tecnoldgica.
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Para la obtencion del tamafio de muestra se aplicara la siguiente formula:

kz*p*q*N
n:
(ez (N—l)) + k2xpxq

Donde:

N: NUumero total de posibles encuestados, 200 empresas principales

k: Constante que depende del nivel de confianza, 1.96 cuando la confiabilidad es de
95% y error 5%

e: Error muestral deseado 5% = 0.05

p: Proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio,
0.50 es la opcién mas segura, ya que este dato muchas veces es desconocido.

g: Proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, 1 — p

1,962 * 0,5 * 0,5+ 200
n =
(0,052 (200 — 1)) + 1,962 * 0,5 = 0,5

192,08
" =050 +096

n =132
4.4.4 RECOLECCION DE LA INFORMACION
El procedimiento de investigacion que se va a utilizar es la encuesta. La

encuesta es un grupo de preguntas previamente disefiado con el fin de recopilar

datos, sin alterar el entorno donde se realiza la investigacion.
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La encuesta va dirigida al nimero de personas que se obtuvo de la muestra

de la poblacion de estudio, con el fin de reflejar las preferencias, actitudes,

comportamiento de nuestros demandantes, para luego cuantificar la demanda

existente. Todo esto nos ayudara a tener la capacidad suficiente de brindar un buen

servicio que satisfagan las necesidades de nuestros consumidores.

445 TABULACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LAS

ENCUESTAS

1. ¢Cree Ud. que los Call Centers son un importante nexo entre la empresa

y el consumidor?

De la encuesta realizada los resultados obtenidos son muy alentadores, ya

gue mas del 50%, cree que mediante el call center se puede entablar una

relacion empresa — cliente, sin embargo los encuestados fueron muy

acertados con esta observacion, que esta relacion se puede dar siempre y

cuando la atencion sea personalizada y calida. Solo el 15% de los

encuestados no creen que el call center sea una herramienta como nexo entre

la empresa y el consumidor.

PERSONAS |PORCENTAJE
Sl 78 59%
NO 16 12%
MAS O MENOS 38 29%
TOTAL 132 100%
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2. ¢(Esta conforme con la atencion que brindan los Call Centers a los

usuarios?

De acuerdo con esta pregunta existe una brecha diferencial de 4% entre los

encuestados que si estan conformes frente a los que no estan conformes con

la atencién que brindan los call center, ellos indican que la atencién brindada

por los operadores que trabajan en estos centros de atencion al cliente, no

tienen muchos conocimientos sobre los productos que ofrecen, no tienen

informacion actualizada, no tienen calidez al hacer las llamadas.

PERSONAS |PORCENTAJE
Sl 79 60%
NO 53 40%
TOTAL 132 100%
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3. ¢Cbémo calificala atencion brindada por los Call Centers en el Ecuador?

De acuerdo con las personas encuestadas, el nivel de satisfaccion que tienen

estas personas es buena obteniendo el 41%, no excelente, y existe un 29% de

los encuestados no esta satisfecho con la atencion brindada.

PERSONAS |PORCENTAJE
EXCELENTE 45 34%
BUENA 59 45%
MALA 18 14%
PESIMA 10 8%
TOTAL 132 100%
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4. ¢Segun su criterio para qué sirve el servicio de telemarketing?

El servicio que puede ofrecer el telemarketing es muy extenso, el 40% de los

encuestados cree que solo sirve para vender productos 0 servicios, por ese

motivo no les agrada mucho las llamadas de call center.

PERSONAS |PORCENTAJE
Buscar clientes 32 24%
potenciales
Recuperar clientes 17 13%
antiguos
Ofrecer nuevo 54 41%
producto o servicio
Acedptacmn o rechazo 29 22%
e un producto
TOTAL 132 100%

ESTUDIO DE MERCADO m



UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

45%

40%

35%

30%

25%

20%
15%
10%

5%

0% - T T T
Buscar clientes Recuperar Ofrecer nuevo Aceptacion o
potenciales clientes antiguos producto o rechazo de un
servicio producto

5. ¢Segun su criterio el telemarketing puede ayudar a aumentar la
rentabilidad de las empresas?
De las personas encuestadas el 58% cree que el servicio de telemarketing
podria aumentar la rentabilidad de la empresa, esto es un porcentaje alentador

ya que podrian ser los posibles clientes.

PERSONAS |PORCENTAJE
MUCHO 86 65%
POCO 32 24%
NADA 14 11%
TOTAL 132 100%
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6. ¢Considera Ud. que los empresarios deben adoptar esta tecnologia en

Sus negocios?

Esta pregunta es muy importante, el 65% de los encuestados son empresarios

dispuestos a mejorar sus servicios y aumentar su rentabilidad incluyendo

nuevas tecnologl'as €n SuUs empresas.

PERSONAS |PORCENTAJE
Sl 89 67%
NO 43 33%
TOTAL 132 100%
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7. ¢Le gustaria a usted que una empresa profesional con personal

discapacitado, realice sus servicios de telemarketing eficientemente,

mejorando los niveles de ventas y reduciendo los costos de locales y

personal para su empresa?

De acuerdo con esta pregunta, el resultado es muy positivo y alentador, ya

gue aproximadamente el 80% de las personas encuestadas estan de acuerdo

gue el servicio de telemarketing sea realizado por una persona con

discapacidad, esto genera un plus mayor al servicio, y estan dispuestos a

contratarlo siempre y cuando el personal sea capacitado para realizar dichas

campafas.
PERSONAS |PORCENTAJE
SI 98 74%
NO 34 26%
TOTAL 132 100%
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4.4.6 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas, las personas
encuestadas estan de acuerdo que un Call Center favorece la interaccion entre una
empresa y el cliente de una manera directa y personalizada, asi mismo facilita la
respuesta del mercado de manera inmediata, asegurando una amplia cobertura.

Con un 65% de aceptacidn en las encuestas realizadas, se puede indicar
gue el call center es empresa que da un servicio beneficioso, permite comunicar de
una manera rapida y eficaz a diferentes empresas con sus clientes, resolviendo
cualquier inconveniente, ofreciendo productos y servicios nuevos, realizando alguna

compra o reservacion de algun producto o servicio.

ESTUDIO DE MERCADO m



Segun el 35% de las encuestas realizadas, no se sienten satisfechos con el
servicio brindado por un Call Center, tampoco conocen los servicios que este brinda,
no es servicio seguro y dada los niveles de robo mediante estas llamadas las
personas se han vuelto inseguras mediante este servicio.

El éxito de todo Call Center se enfoca en tener adecuados sistemas
tecnolégicos y en el recurso humano, capacitacion constante adecuada a su
personal, y retroalimentacion empresa-cliente. Los otros factores importantes en la
operacion de un Call Center es el espacio fisico adecuado donde se desenvuelven

los operadores y la calidad en el servicio que ofrecen.

4.5 ANALISIS DE LAS 4 P’S

45.1 PRODUCTO O SERVICIO

El Call Center ofrece un servicio intangible y va a ser operado por personas
con discapacidad visual. La presentacion de este servicio sera de gran importancia
en la sociedad, por su alto aporte en la inclusién laboral para las personas con
discapacidades. El servicio a ofrecer inicialmente, sera el telemarketing, que es un
conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacion y distribucién de un producto
0 servicio a los posibles consumidores en el mercado.

El Call Center contara con un ambiente adecuado y disefiado especialmente
para las personas con discapacidad, que permitira aplicar los procedimientos

idéneos para satisfacer las necesidades que tienen los productores o comerciantes
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de ofrecer, promocionar Yy vender sus productos mediante los nuevos canales de
mercado que ofrece la tecnologia, como lo es el teléfono y el internet. Para mantener
la calidad del servicio se haran constantes inspecciones y retroalimentaciones de las
campafas, dependiendo de los clientes y en diferentes épocas del afio.
45.2 PRECIO

El precio del servicio de telemarketing que ofrecera el Call Center, estara
basado en el analisis de algunas variables como el comportamiento del mercado, la
demanda asociada a distintos niveles del precio, el precio que tiene la competencia y
costos que incurrira realizar esta operacion, para luego obtener un precio atractivo y
por debajo de la competencia, y asi las empresas decidan en contratar el servicio.
Con el fin de determinar un precio agradable para los posibles clientes, ya que es un
factor muy importante para la adquisicion del servicio, se tomara de referencia los
precios de la competencia de productos iguales o sustitutos, luego de un estudio de
mercado comparativo para mejorarlos y hacerlos mas competitivo, también los
clientes tendran diferentes formas de pago, como transacciones bancarias,
transferencias o cheques con una buena linea de crédito, se manejaran descuentos
en diferentes fechas del afio y en campafas especificas como cambio de temporada,

con la finalidad de incrementar clientes.

ESTUDIO DE MERCADO



45.3 PLAZA

La plaza es el lugar donde es més eficiente colocar un producto o servicio
para ser adquirido por los clientes, con el fin de tener mayores oportunidades de
compra.

En este caso, para escoger una adecuada ubicacion del call center es
necesario tener en cuenta las opiniones de nuestros clientes internos es decir los
operadores, que tendra en el call center el lugar amplio y adecuado para
desempeniar sin dificultad las actividades, estara ubicado en un lugar estratégico
donde las personas con discapacidad visual puedan llegar con facilidad y sin ningun
inconveniente utilizando el transporte publico, también contara con amplio acceso a

parqueos para que los clientes puedan ir y conocer las instalaciones.

454 PROMOCION

La promocion es la actividad que permite a la empresa dar a conocer y
comercializar su producto en el mercado y asi llegar a los consumidores. La
promocién del servicio de telemarketing ofrecido por el call center va a contar con el
valor agregado que es ser operado por personas con discapacidad visual, se van a
realizar convenios con el gobierno y las empresas apoyando sobre todo a la inclusion
laboral de personas con discapacidad, también realizando campafas en radio y
television, disfuncién del servicio por medio de correo electrénico y todas las redes

sociales, se disefiara una pagina web con toda la informacion de la empresa.
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4.6

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Servicio diferenciado con beneficios
para la sociedad.

Politica de precios.

Ser una microempresa de
responsabilidad social empresarial y
alineada con el cambio de matriz
productiva.

Servicio de calidad con potencial para
prestar servicios a clientes nacionales
e internacionales.

OPORTUNIDADES
Aprovechar los avances culturales,
sobretodo en la inclusion laboral.
Aprovechar los nuevos mercados y
las nuevas tendencias comerciales.
Aprovechar las nuevas tecnologias,
sobretodo en internet.

Leyes para la inclusién laboral de
personas discapacitadas.
Internacionalmente el costo de
servicio  relativamente bajo en

comparacion a otros paises.
Incantivine Trihiitarine

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

DEBILIDADES

Ser la primera empresa con personal
discapacitado

Inconvenientes en la capacitacién de
personas discapacitadas.

Altos costos de inversion en activos
fijos y adecuaciones del lugar.

La proyeccion de la marca aun es
débil porque la empresa es nueva en
el mercado.

AMENAZAS

Fuerte competencia, empresas muy

bien posesionadas nacional e
internacionalmente.

Discriminacion a las personas
discapacitadas por parte de las
empresas, ya que aln piensan que
no pueden realizar ninguna actividad.
Las leyes que ponen el gobierno no
son suficiente para una inclusion

laboral 6ptima en el pais.
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5. ANALISIS OPERATIVO

51 LOCALIZACION DEL NEGOCIO

Para determinar correctamente cual es la mejor localizacién para el proyecto,
se debe tomar en consideracion diversos factores, como la facilidad de acceso y la
cercania de la actividad comercial para que los posibles clientes puedan dirigirse a la
empresa cuando sea necesario, los medios de transporte publico adecuado para el
personal con discapacidad, la disponibilidad de servicios basicos, los costos de
arrendamiento adecuado para el funcionamiento inicial del proyecto y una
infraestructura necesaria para ser utilizada por el personal con discapacidad.

Este proyecto se encontrara situado en la provincia del Guayas, exactamente
en la ciudad de Guayaquil, estara ubicado en un lugar altamente comercial como lo
es el centro de la ciudad, en la interseccidn de las calles Riobamba y Alejo Lascano,
en la parroquia Tarqui. Este lugar fue escogido debido a la facilidad que tienen los
operadores de utilizar el medio de transporte publico mas conveniente para ellos que
es la metrovia y asi llegar sin ningun inconveniente. Ademas, la localizacion de la
empresa esta estratégicamente ubicada para que los clientes puedan ir y conocer las
instalaciones sin ningun problema.

En la siguiente tabla se presenta una definicion de la localizacién de la

empresa, que permite identificar el sector donde estaria ubicado:
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Tabla 6. Localizacién del Proyecto

Pais Ecuador
Provincia Guayas
Ciudad Guayaquil
Sector Centro
Parroquia Tarqui
Interseccién Calles Riobamba y Alejo Lascano

Elaboracion: Autor
Las dimensiones que tendria el lugar donde se instalara la oficina de Call
Center tienen un area de 210 m?. El cual estara dividido en las siguientes areas:

Tabla 7. Dimensién del proyecto

Infraestructura m?

Area de Operacion 120

Area de Gerencia 20

Area de Oficinas 40

Area de Sistemas 20

Area de Instalaciones Eléctricas 10
Area Total m? 210

Elaboracion: Autor
5.2 TAMARNO DEL PROYECTO
Para determinar el tamafio de un proyecto se toman en cuenta diversos
factores, como su capacidad instalada expresada en unidades de produccién por
afo, los equipos y la tecnologia requerida para poner en marcha la operacion, la
demanda insatisfecha, la mano de obra requerida, el monto de inversién y el

financiamiento del proyecto.
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El tamafio del proyecto propuesto tiene que ser mayor a la demanda, si es
igual a la demanda, el proyecto seria muy riesgoso. La relacién entre el tamafio y la
tecnologia es directa, esto quiere decir que la tecnologia limita el tamafio del
proyecto, ya que al inicio se requiere el minimo necesario para empezar la operacion.
El financiamiento también limita el tamafio del proyecto, ya que depende de los
recursos disponibles que se tengan para poner en marcha la operacion. La mano de
obra requerida especifica la cantidad de operadores que se necesita para la
operacion del proyecto, dependiendo de la cantidad de trabajadores que tenga la
empresa se puede determinar su tamafio.

5.2.1 CAPACIDAD INSTALADA

Para determinar el tamafio del proyecto es necesario asegurarse que se
cuenta con suficiente personal para desarrollar la operacién del Call Center, en este
caso se realizaran convenios con la Asociacion de no videntes del Guayas para
contratar a las personas mas idoneas, quienes seran los encargados de realizar el
servicio de telemarketing.

Se determiné que son necesario 16 agentes u operadores para iniciar la
operacion del Call Center, para garantizar la calidad del servicio, para lo cual se
requirié la siguiente informacion:

— Considerando 252 dias anuales en el afio, es decir 21 dias mensuales.
— De acuerdo a la ley se trabajara 8 horas diarias, que se traduce a 40 horas a

la semana por operador.
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— Duracion promedio de llamadas seria de 3 minutos.

— Tiempo promedio que se necesita para completar datos de la ultima llamada
30 segundos

— En caso de recibir lamadas, deberan ser atendidas en promedio de 30 seg.

— Durante las horas pico las llamadas se distribuyen aleatoriamente.

— Para determinar la cantidad de llamadas que se va a realizar por hora, se
toma en cuenta que el promedio de duracién de llamada es de 3,5 minutos,
3 minutos de atenciéon y 30 segundos entre una llamada y otra, a esto se
traduce que cada operador podra realizar 17 llamadas por hora, es decir 136
llamadas por dia cada operador.

Tabla 8. Capacidad Instalada

CAPACIDAD INSTALADA

Llamadas BENEGES
Servicio Operadores H
2 el Diaria Semanal | Mensual Anual

Telemarketing 2.176 10.880 45.696 548.352
Elaboracion: Autor

. Tomando en cuenta un incremento en ventas del 3% anual.

Tabla 9. Capacidad Instalada Proyectada
CAPACIDAD INSTALADA PROYECTADA

VENTA

PRONOSTICADA 480.000 494.400 509.232  524.509 540.244

Elaboracion: Autor
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5.3 PROCESO DEL SERVICIO

Para ofrecer un buen servicio de telemarketing a los clientes, es necesario
realizar un diagrama de proceso y disefiar una adecuada estructura de organizacién
para obtener el mejor rendimiento en cada puesto de trabajo.

En primera instancia, a las empresas que solicitan el servicio de
telemaketing, se debera realizar una visita técnica, para obtener un estudio sobre la
empresa, cual es el giro del negocio, la situacion actual, su funcionamiento y las
necesidades que esta tenga. Luego del estudio se disefia una campafia a la medida
de las necesidades que la empresa desea satisfacer. Lo primordial en un
servicio de telemarketing es crear campafnas especificas para cada empresa que
contrata el servicio, cada campafa depende de las caracteristicas de cada negocio,
como el producto o servicio a ofrecer, pais de venta, etc... Para una buena camparfa
se deben tomar en cuentan los siguientes puntos:

1. EI objetivo principal que tiene una campafia de telemarketing es conseguir
clientes y fidelizarlo con la empresa, por ejemplo si la empresa es de venta
de productos el objetivo es vender

2. Esimportante tener una base de datos correcta para la campafia que se va a
realizar.

3. Crear un discurso, dialogo o speach apropiado para cada campafa, de

acuerdo con la empresa.
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4. Capacitar a cada operador o ejecutivo de telemarketing sobre la campafia a
utilizar
5. Realizar pruebas para verificar que la campana creada esta correcta.
6. Luego de comprobar que la campafa es la adecuada, se empiezan a realizar
las llamadas.
7. Evaluar los resultados finales de las campafias realizadas, verificar lo
positivo y corregir lo negativo, para realizar mejores camparias.
5.4 DISTRIBUCION DEL CALL CENTER
El area escogida donde se va a poner en marcha el Call Center, debe ser
disefiada y adecuada especialmente para los clientes internos, que son las personas
con discapacidad visual, donde se podran mover libremente y sin ninguna clase de
ayuda, se utilizaran estructuras rectas y con un amplio espacio, se pondra
sefalizacion con lectura braille en donde sea necesario, ya que es un sistema de
lectura tactil especialmente para personas con discapacidad visual. También se
pondran sonidos en areas especificas para distinguir un area de otra, los bafios
seran amplios y con todo lo necesario para que se puedan desenvolver solos y sin

problema.
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5.5 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

551 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

UNIVERSIDAD ESPIRITU SANTO

Ejecutivos de
Call Center -
Operadores

Gerente
General
Secretaria -
Recepcién
Jefe de Call Jefe de
Center Marketing Contador
Ejecutivo de .
Sistema y Tesoreria 'y
Capacitacion Cobranzas

5.5.2 ORGANIZACION DEL RECURSO HUMANO

= GERENTE GENERAL: Se encargara de la gestibn administrativa y

financiera, y es quien deberd informar directamente a la junta de socios los

reportes sobre la situacion actual de la empresa, y mantendra el contacto

directo con las empresas que desean adquirir el servicio.
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SECRETARIA — RECEPCION: Se encargara de las labores normalmente
realizadas por una secretaria de gerencia, y asi mismo de las actividades de
recepcion de la empresa.

JEFE DE CALL CENTER: Se encargara de la planificacion, control y
verificacion de las campafias que realizard el Call Center, también se
encargara de la capacitacion que se le dard a los operadores sobre el
manejo del sistema. También es quien debera informar a la gerencia sobre
las campafas realizadas, el tiempo de duracién de llamadas, tiempo en cola,
clientes satisfechos, etc...

EJECUTIVO DE SISTEMAS: Estara encargado de todo el manejo del
sistema tecnologico de la empresa, también sobre la capacitacion a los
operadores y de realizar cambios en el sistemas para mejorar las camparfas
Si es necesatrio.

EJECUTIVOS DE CALL CENTER — OPERADORES: Ellos formaran la parte
mas importante de la empresa, ya que son quienes realizaran las llamadas
de las campafias de telemarketing y tendran un contacto directo con los
clientes de las empresas que solicitan el servicio.

JEFE DE MARKETING: Se encargara de realizar paguetes promocionales
para los clientes, y a su vez junto con el gerente general mantendra el

contacto con clientes nuevos y futuros.

ANALISIS OPERATIVO m
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= CONTADOR: Se encargara de todos los movimientos contables y
financieros.

= TESORERIA Y COBRANZAS: Se encargara de realizar las cobranzas
pertinentes a las empresas que decidan contratar el servicio y también estara
encargada del area de tesoreria como pago a proveedores, movimientos

bancarios y conciliaciones bancarias.

ANALISIS OPERATIVO
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6. ANALISIS FINANCIERO
6.1 ACTIVOS FIJOS
Los activos fijos son bienes de la empresa que son necesarios para el
funcionamiento del proyecto, una caracteristica de los activos fijos es que no se
puede convertir en liquido o efectivo en corto plazo. Estos activos no son destinados
a la venta. El valor que se va a invertir en activos fijos para la puesta en marcha del

proyecto es de $ 38.118,40 desglosado de la siguiente manera:

Tabla 10. Activos Fijos

ACTIVOS FIJOS

Activos Fijos Tangibles $ 29.198,40
Activos Fijos Intangibles $  4.540,00
Otros Activos $  4.380,00

TOTAL $ 38.118,40

Elaboracion: Autor

6.1.1 ACTIVOS FIJOS TANGIBLES

Un activo fijo tangible como su nombre lo indica es un bien tangible, es una
clasificacion de los activos fijos. En este rubro entran los bienes como terrenos,
edificios, maquinarias, muebles y enseres, equipos de oficina, entre otros. Estos
activos son de larga duracién de mas de un afio, y son depreciables con el tiempo
para efectos contables, con excepcidn el terreno ya que este aumenta de valor con el

tiempo.

ANALISIS FINANCIERO
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Tabla 11. Activos Fijos Tangibles

ACTIVOS FIJOS TANGIBLES

Detalle Total
Equipos de Computacion $ 21.268,80
Equipos de Oficina $  3.119,20
Muebles y Enseres $ 4.810,40
TOTAL ACTIVOS FIJOS TANGIBLES $ 29.198,40

Elaboracion: Autor
6.1.2 ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES O DIFERIDOS

Los activos fijos intangibles son aquellos activos que no se los puede tocar
pero que también son necesarios para poner en marcha el proyecto. Estos también
forman parte de los activos fijos y son depreciables y amortizables.

Los gastos de instalaciones y adecuaciones, son aquellas adecuaciones que
se van a realizar en el local donde va a operar el call center, y esta disefiado
especificamente para que las personas con discapacidad visual no tengan ningun
inconveniente al momento de realizar el trabajo.

Tabla 12. Activos Fijos Intangibles

ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES

Gastos Legales y de Constitucion $ 1.200,00
Garantia de Arriendo $ 1.600,00
Instalaciones y Adecuaciones $ 1.040,00
$
$

Gastos de Imagen Corporativa 700,00
4.540,00

TOTAL ACTIVOS FIJOS TANGIBLES

Elaboracion: Autor
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6.1.3 OTROS ACTIVOS FIJOS
Dentro de los activos fijos también se toman en cuenta el software y las
licencias de los programas que se van a utilizar para la operacion del call center.

Tabla 13. Otros Activos
OTROS ACTIVOS

Detalle Cantidad Valor Unitario

Software - hasta 50 agentes $ 3.000,00 $ 3.000,00
Patentes y Licencias 23 $ 60,00 $ 1.380,00
TOTAL SOFTWARE Y LICENCIAS $ 3.060,00 $ 4.380,00

Elaboracion: Autor
6.2 CAPITAL DE TRABAJO
El capital de trabajo es el recurso monetario que se necesita tener disponible
en la empresa durante el inicio del funcionamiento hasta que el proyecto genere
ingresos. Con ese capital la empresa podra cubrir los gastos operacionales y
administrativos del proyecto.

Tabla 14. Capital de Trabajo

CAPITAL DE TRABAJO
DETALLE MENSUAL TRIMESTRAL

Costo de Mano de Obra Directa 8.859,85 26.579,55

Costos Indirectos de Operacion $ 3.385,00 $ 10.155,00
Salarios Administrativos $ 3.925,25 $ 11.775,75
Servicios Administrativos $ 1.136,30 $ 3.408,90
Reparacion y Mantenimiento $ 48,66 $ 145,99
Seguros $ 59,78 $ 179,34
Depreciacion $ 696,97 $ 2.090,90

Gastos de Ventas - Publicidad $ 250,00 $ 750,00
CAPITAL DE TRABAJO $ 18.361,81 $ 55.085,43

Elaboracion: Autor
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6.3 INVERSION INICIAL

Para iniciar con la operacién del proyecto, se deberd contar con una
inversion inicial, que permitira montar toda la estructura adecuada para poner en
marcha la empresa. Entonces la inversion inicial del proyecto seria de $93.203,83
dolares.

Tabla 15. Inversion Inicial

INVERSION INICIAL

ACTIVOS FIJOS

Equipos de Computacion $ 21.268,80
Equipos de Oficina $  3.119,20
Muebles y Enseres $ 4.810,40

TOTAL ACTIVOS FIJOS $ 29.198,40
ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES

Gastos de Legales y de Constitucion $ 1.200,00

Gastos de Instalaciones y Adecuaciones $ 1.040,00

Garantia de Arriendo $ 1.600,00

Gastos de Imagen Corporativa $ 700,00

TOTAL ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES $ 4.540,00

OTROS ACTIVOS

Software y Licencias $ 4.380,00

TOTAL OTROS ACTIVOS $ 4.380,00

TOTAL INVERSION FIJA $ 38.118,40

Capital de Trabajo $ 55.085,43
INVERSION INICIAL $ 93.203,83

Elaboracion: Autor

6.4 FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO
Para el desarrollo de este proyecto se requiere un financiamiento que se
obtendra mediante recursos de socios de la empresa y se complementara realizando

un crédito a largo plazo en este caso a una institucion financiera, es decir, un banco.
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6.4.1 ESTRUCTURA DEL FINANCIAMIENTO

Tabla 16. Estructura del Financiamiento

ESTRUCTURA DEL FINANCIAMIENTO
Inversién Total Capital Propio Saldo a Financiar

100% 46% 54%
$ 93.203,83 $ 43.203,83 $ 50.000,00

Elaboracion: Autor

Tabla 17. Fuentes y Usos
FUENTES Y USOS

Detalle

INVERSION FIJA $ 38.118,40 $ 17.669,46 $ 20.448,94
CAPITAL DE TRABAJO $ 55.085,43 $ 25.534,38 $ 29.551,06
TOTAL INVERSION INICIAL $ 93.203,83 $ 43.203,83 $ 50.000,00

Elaboracion: Autor

6.4.2 CALENDARIO DE INVERSIONES

Tabla 18. Variables del Financiamiento

CONDICIONES DE CREDITO

Valor del Préstamo $ 50.000,00
Periodos de pago 60
Tasa de interés 12%
Forma de capitalizacion Mensual
PAGO $ 1.112,22

Elaboracion: Autor
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Tabla 19. Tabla de Amortizacién del Financiamiento

CAPITAL INTERESES DIVIENDO SALDO

0 $ 50.000,00
1 $ 612,22 $ 500,00 $ 1.112,22 $ 49.387,78
2 $ 618,34 $ 493,88 $ 1.112,22 $ 48.769,43
S $ 624,53 $ 487,69 $ 1.112,22 $ 48.144,90
4 $ 630,77 $ 481,45 $ 1.112,22 $ 47.514,13
5 $ 637,08 $ 475,14 $ 1.112,22 $ 46.877,05
6 $ 643,45 $ 468,77 $ 111222 $ 46.233,60
7 $ 649,89 $ 462,34 $ 111222 $ 45.583,71
8 $ 656,39 $ 455,84 $ 111222 $ 44.927,33
9 $ 662,95 $ 449,27 $ 111222 $ 44.264,38
10 $ 669,58 $ 442,64 $ 111222 $ 43.594,80
11 $ 676,27 $ 435,95 $ 111222 $ 42.918,52
12 $ 683,04 $ 429,19 $ 111222 $ 42.235,49
13 $ 689,87 $ 422,35 $ 111222 $ 41.545,62
14 $ 696,77 $ 415,46 $ 111222 $ 40.848,85
15 $ 703,73 $ 408,49 $ 111222 $ 40.145,12
16 $ 710,77 $ 401,45 $ 111222 $ 39.434,35
17 $ 717,88 $ 394,34 $ 111222 $ 38.716,47
18 $ 725,06 $ 387,16 $ 111222 $ 37.991,41
19 $ 732,31 $ 379,91 $ 111222 $ 37.259,10
20 $ 739,63 $ 372,59 $ 111222 $ 36.519,47
21 $ 747,03 $ 365,19 $ 111222 $ 35.772,45
22 $ 754,50 $ 357,72 $ 1.112,22 $ 35.017,95
23 $ 762,04 $ 350,18 $ 1.112,22 $ 34.255,90
24 $ 769,66 $ 342,56 $ 1.112,22 $ 33.486,24
25 $ 777,36 $ 334,86 $ 111222 $ 32.708,88
26 $ 785,13 $ 327,09 $ 111222 $ 31.923,75
27 $ 792,98 $ 319,24 $ 1.112,22 $ 31.130,76
28 $ 800,91 $ 311,31 $ 1.112,22 $ 30.329,85
29 $ 808,92 $ 303,30 $ 1.112,22 $ 29.520,92
30 $ 817,01 $ 295,21 $ 1.112,22 $ 28.703,91
31 $ 825,18 $ 287,04 $ 1.112,22 $ 27.878,73
32 $ 833,44 $ 278,79 $ 1.112,22 $ 27.045,29
33 $ 841,77 $ 270,45 $ 1.112,22 $ 26.203,52
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34 $ 850,19 $ 262,04 $ 1.112,22 $ 25.353,34
35 $ 858,69 $ 253,53 $ 1.112,22 $ 24.494,65
36 $ 867,28 $ 244,95 $ 1.112,22 $ 23.627,37
37 $ 875,95 $ 236,27 $ 1.112,22 $ 22.751,42
38 $ 884,71 $ 227,51 $ 1.112,22 $ 21.866,71
39 $ 893,56 $ 218,67 $ 1.112,22 $ 20.973,16
40 $ 902,49 $ 209,73 $ 1.112,22 $ 20.070,67
41 $ 911,52 $ 200,71 $ 1.112,22 $ 19.159,15
42 $ 920,63 $ 191,59 $ 1.112,22 $ 18.238,52
43 $ 929,84 $ 182,39 $ 1.112,22 $ 17.308,68
44 $ 939,14 $ 173,09 $ 1.112,22 $ 16.369,55
45 $ 948,53 $ 163,70 $ 1.112,22 $ 15.421,02
46 $ 958,01 $ 154,21 $ 1.112,22 $ 14.463,01
47 $ 967,59 $ 144,63 $ 1.112,22 $ 13.495,42
48 $ 977,27 $ 134,95 $ 111222 $ 12.518,15
49 $ 987,04 $ 125,18 $ 111222 $ 11.531,11
50 $ 996,91 $ 115,31 $ 111222 $ 10.534,20
51 $ 1.006,88 $ 105,34 $ 111222 $ 9.527,32
52 $ 1.016,95 $ 95,27 $ 111222 $ 8.510,37
53 $ 1.027,12 $ 85,10 $ 111222 $ 7.483,25
54 $ 1.037,39 $ 74,83 $ 111222 $ 6.445,86
55 $ 1.047,76 $ 64,46 $ 111222 $ 5.398,09
56 $ 1.058,24 $ 53,98 $ 111222 $ 4.339,85
57 $ 1.068,82 $ 43,40 $ 111222 $ 3.271,03
58 $ 1.07951 $ 32,71 $ 111222 $ 2.191,52
59 $ 1.090,31 $ 21,92 $ 111222 $ 110121
60 $ 110121 $ 11,01 $ 111222 $ -
TOTAL $ 50.000,00 $ 16.733,34 $ 66.733,34

Elaboracion: Autor
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7. COSTOS, GASTOS E INGRESOS DEL PROYECTO

7.1 COSTOS DE OPERACION

Son los gastos necesarios que incurren en la produccion del producto o
servicio, se denominan costos ya que al producir un bien o servicio se debe gastar,
esto genera costos de produccién. Adicionalmente se incurrird en gastos operativos
teniendo como principal egreso dentro de este rubro el servicio telefénico por parte
del CNT. Los gastos operativos, es decir el servicio telefénico prestado por parte del

CNT, aumentaran en una proporcion igual a la que el estado determine.

7.1.1 COSTOS DIRECTOS
También llamados costos variables, son aquellos costos que estan

directamente relacionados con la operacion del servicio.

Tabla 20. Costos de Mano de Obra Directa
COSTO MANO DE OBRA DIRECTA

Detalle No. de | Sueldo Mensual IEES Costo MOD Costo MOD
personal Bruto 12,15% mensual Mensual Total

Jefe de Call Center $ 800,00 $ 97,20 $ 897,20 $ 897,20
Supervisor de Sistemas 1 $ 700,00 $ 85,05 $ 785,05 $ 785,05
Operadores 16 $ 400,00 $ 48,60 $ 448,60 $ 7.177,60
TOTAL COSTO MDO 18 $1.900,00 $ 230,85 $2.130,85 $ 8.859,85

Elaboracion: Autor
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7.1.2 COSTOS INDIRECTOS
También llamadas costos fijos, son aquellos costos que son independientes
a la operacién pero necesarios para produccion del producto o servicio.

Tabla 21. Costos Indirectos de Operacién

COSTOS INDIRECTOS DE OPERACION

Detalle Unidad de Cantidad Costo por Cantidad
Medida Mensual Minuto Mensual

Teléfono Llamadas Locales 12.000 $ 0,03 $ 360,00
Teléfono Llamadas Nacionales Min 8.000 $ 0,06 $ 480,00
Llamadas Celulares Min 20.000 $ 0,12 $ 2.400,00
Internet MB $ 145,00

TOTAL COSTOS INDIRECTOS 40.000 $ 3.38500

DE OPERACION

Elaboracion: Autor

7.2 GASTOS ADMINISTRATIVOS

Son gastos administrativos a todos aquellos que no intervienen directamente
en la produccion. Para la realizacién de este analisis es necesario detallar los gastos
de administracion y ventas, tales como: agua, luz, Internet, papeleria y dutiles,
publicidad, entre otros. En los gastos de administracién, publicidad y ventas, se
estima un incremento anual igual a la tasa de inflacion del afio en curso. Para
proyectar a los cinco afos siguientes los gastos administrativos hemos tomado en

cuenta una inflacion del 4% para cada afio.

COSTOS, GASTOS E INGRESOS DEL PROYECTO
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7.2.1 SUELDOSY SALARIOS

Tabla 22. Sueldos y Salarios Administrativos
SUELDOS Y SALARIOS ADMINISTRATIVOS

No. de Sueldo Mensual IEES Costo MOD

Gerente / Jefe Call Center 1 $ 1.000,00 $ 121,50 $ 1.121,50
Secretaria/Recepcionista 1 $ 500,00 $ 60,75 $ 560,75
Contador 1 $ 800,00 $ 97,20 $ 897,20
Tesoreria y Cobranzas 1 $ 600,00 $ 72,90 $ 672,90
Jefe de Marketing 1 $ 600,00 $ 7290 $ 672,90
TOTAL SUELDOS ¥ 5 $ 350000 $ 42525  $ 3.925.25

SALARIOS

Elaboracion: Autor

7.2.2 SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Tabla 23. Servicios Administrativos

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Detalle Unidad de Costo por Cantidad Cantidad
Medlda Kwh Mensual Mensual

Energia Eléctrica $ 0,09 3600 324,00
Agua Potable m3 $ 041 30 $ 12,30
Arriendo $ 800,00
TOTAL SERVICIOS ADMINISTRATIVOS $ 1.136,30

Elaboracion: Autor

Tabla 24. Reparacién y Mantenimiento
REPARACION Y MANTENIMIENTO

Inversion . Valor
Detalle Porcentaje Valor Anual
Total Mensual

Equipos de Computacion $ 21.268,80 2% $ 3545 $ 425,38
Equipos de Oficina $ 3.119,20 2% $ 520 $ 62,38
Muebles y Enseres $ 4.810,40 2% $ 8,02 $ 96,21

TOTAL MANTENIMIENTO $ 29.198,40 $ 48,66 $ 583,97

Elaboracion: Autor
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Estos gastos de seguro se estiman para reducir el costo de reposicion de los
activos en caso de producirse algun siniestro, que se derive a una pérdida total o

parcial del activo.

Tabla 25. Seguros

SEGUROS
, Costo Valor
Equipos de Computacion $ 21.268,80 3% 53,17 $ 638,06
Equipos de Oficina $ 3.119,20 1% $ 2,60 $ 31,19
Muebles y Enseres $ 4.810,40 1% $ 4,01 $ 48,10
TOTAL SEGUROS $ 29.198,40 $ 59,78 $ 717,36

7.3 DEPRECIACION Y AMORTIZACION
La depreciacion es la pérdida del valor de un activo fijo por consecuencia del

uso y del tiempo.

Tabla 26. Depreciacion

DEPRECIACION

Detalle Inversion Total | Vida Util

Equipos de Computacion $ 21.268,80 3 $ 7.089,60
Equipos de Oficina $ 3.119,20 10 $ 311,92
Muebles y Enseres $ 4.810,40 5 $ 962,08

TOTAL DEPRECIACIONES $ 29.198,40 $ 8.363,60

Elaboracion: Autor
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La amortizacién solo se debe realizar a los activos diferidos y son los
siguientes:

Tabla 27. Amortizacién

AMORTIZACION

Inversién Vida -

Gastos de Legales y de Constitucion $ 1.200,00 5 $ 240,00
Gastos Instalaciones y Adecuaciones $ 1.040,00 5 $ 208,00
Garantia de Arriendo $ 1.600,00 5 $ 320,00
Gastos de Imagen Corporativa $ 700,00 5 $ 140,00

TOTAL AMORTIZACION $ 4.540,00 $ 908,00

Elaboracion: Autor

7.4 GASTOS FINANCIEROS
Son los intereses que dan del resultado del financiamiento concedido por las
instituciones financieras.

Tabla 28. Gastos Financieros

GASTOS FINANCIEROS

1 $ 50.000,00 $ 7.764,51 $ 5.582,16 $ 13.346,67
2 $ 42.235,49 $ 8.749,25 $ 459742 $ 13.346,67
3 $ 33.486,24 $ 9.858,87 $ 3.487,80 $ 13.346,67
4 $ 23.627,37 $ 11.109,22 $ 2.237,45 $ 13.346,67
5 $ 12.518,15 $ 12.518,15 $ 828,52 $ 13.346,67

TOTAL $ 50.000,00 $ 16.733,34 $ 66.733,34

Elaboracion: Autor
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7.5 GASTOS DE VENTA

Son los gastos incurridos con el fin de vender y promocionar el servicio.

Tabla 29. Gastos de Ventas
GASTOS DE VENTAS

Costo Costo

Publicidad $ 250,00 250,00 $ 3.000,00

TOTAL GASTOS DE

VENTAS $ 250,00 $ 3.000,00

Elaboracion: Autor

7.6 INGRESOS DEL PROYECTO

Los ingresos que se obtendran de este proyecto tiene como fuente principal
la venta de paquetes a diferentes empresas ofreciendo el servicio de telemarketing,
para lo cual se espera partir de una demanda estimada mensual de 40.000
llamadas, lo cual nos da un total de ingresos de $ 278.400 en el primer afio, hasta
alcanzar los $ 313.341,65 en el quinto afio, lo que nos permite tener un incremento
anual del 3% hasta alcanzar la venta de 45.000 aprox. llamadas mensuales.

Tabla 30. Ingresos Del Proyecto

INGRESOS DEL PROYECTO

Cantidad Costo Costo ~
Detalle o Ano 1
Mensual Unitario Mensual

Llamadas Unidades 40000 480.000

Llamadas Ingresos 40.000 $ 0,58 $ 23.200,00 $ 278.400,00

TOTAL VENTAS
PRONOSTICADAS 40.000 $ 23.200,00 $ 278.400,00

Elaboracion: Autor
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7.6.1 INGRESOS PROYECTADOS (5 ANOS)

Tabla 31. Proyeccion de Ingresos

PROYECCION DE INGRESOS

LLAMADAS unidades 480.000 494.400 509.232 524.509 540.244

Llamadas Ingresos $278.400,00 $286.752,00 $295.354,56 $304.21520 $313.341,65

TOTAL VENTAS
PRONOSTICADAS $278.400,00 $286.752,00 $295.35456 $304.215,20 $313.341,65

Elaboracion: Autor
7.7 PROYECCION DE COSTOS Y GASTOS
La proyeccion de los costos y gastos lo vamos a realizar para cinco afos.
Paro lo cual hemos tomado en cuenta que vamos a tener una inflacién del 4% anual,
mismo que nos ayudara a la respectiva proyeccion.

Tabla 32. Proyeccion de Costos de Produccién
PROYECCION COSTO DE PRODUCCION

MANO DE OBRA DIRECTA

Jefe de Call Center $ 1076640 $ 11.197,06 $ 11.64494 $ 1211074 $ 12.59517
Supervisor Capacitacion ¢ g 45569 ¢ 979742 $ 1018932 $ 1059689 $ 11.020,77
y Sistemas

Operadores $ 8613120 $ 8957645 $ 9315951 $ 96.88589 $ 100.761,32
SUBTOTAL $ 106.318,20 $ 110.570,93 $ 114.993.77 $ 119.59352 $ 124.377,26
COSTOS INDIRECTOS OPERACION

Ig'gg;o Liamadas $ 432000 $ 449280 $ 467251 $ 485941 $ 5.053,79
Teléfono Llamadas

Kt $ 576000 $ 599040 $ 623002 $ 647922 $ 6.738,39
Llamadas Celulares $ 28.800,00 $ 29.95200 $ 31.150,08 $ 32.396,08 $ 33.691,93
Internet $ 174000 $ 1.80960 $ 1.881,98 $ 195726 $ 2.03555
SUBTOTAL $ 40.62000 $ 4224480 $ 43.93459 $ 4569198 $ 47.519,65
TOTAL COSTO DE

PRODUGCION $ 14693820 $ 152.81573 & 158.92836 $ 165.28549 $171.896,91

Elaboracion: Autor
COSTOS, GASTOS E INGRESOS DEL PROYECTO
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Tabla 33. Proyeccion Gastos Administrativos

PROYECCION GASTOS ADMINISTRATIVOS

SUELDOS Y SALARIOS

Gerente / Jefe Call Center $ 13.458,00 $ 13.996,32 $ 14.556,17 $ 15.138,42 $ 15.743,96
Secretaria/Recepcionista $ 672900 $ 699816 $ 7.27809 $ 756921 $ 7.871,98
Contador $ 10.766,40 $ 11.197,06 $ 11.64494 $ 12.110,74 $ 12.595,17
Tesoreria y Cobranzas $ 807480 $ 8397,79 $ 873370 $ 9.083,05 $ 9.446,37
Jefe de Marketing $ 807480 $ 8397,79 $ 873370 $ 9.083,05 $ 9.446,37
SUBTOTAL $ 47.103,00 $ 48.987,12 $ 50.946,60 $ 52.984,47 $ 55.103,85
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

Energia Eléctrica $ 3.88800 $ 4.04352 $ 420526 $ 4.373,47 $ 4.548,41
Agua Potable $ 147,60 $ 15350 $ 159,64 $ 166,03 $ 172,67
Arriendo $ 9.600,00 $ 9.984,00 $ 10.383,36 $ 10.798,69 $ 11.230,64
Suministros de Oficina $ 960,00 $ 99840 $ 1.03834 $ 1.079,87 $ 1.123,06
Suministros de Limpieza $ 1.440,00 $ 149760 $ 155750 $ 1.619,80 $ 1.684,60
“Rﬂiﬁ?éﬁ?rﬁgrio $ 583,97 $ 607,33 $ 631,62 $ 656,88 $ 683,16
Seguros $ 71736 $ 74605 $ 77590 $ 80693 $ 839,21
SUBTOTAL $ 974760 $ 10.137,50 $ 10.543,00 $ 10.964,72 $ 11.403,31
TOTAL GASTOS $ 56.850,60 $ 59.124,62 $ 61.489,61 $ 63.949,19 $ 66.507,16

ADMINISTRATIVOS

Elaboracion: Autor

Tabla 34. Proyeccidn Depreciacion
PROYECCION DEPRECIACION

Equipos de Computacién S 7.089,60 S 7.089,60 S 7.089,60

Equipos de Oficina S 311,92 §$ 311,92 S 311,92 S 311,92 S 311,92

Muebles y Enseres S 96208 $ 962,08 $ 962,08 S 962,08 S 962,08
TOTAL DEPRECIACIONES S 8.363,60 $ 8.363,60 S 8.363,60 S 1.274,00 S 1.274,00

Elaboracion: Autor
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Tabla 35. Proyeccion Amortizacion

 oee | w1 | oz | s | aws | mms
Gastos de Legales y de Constitucién S 240,00 S 240,00 S 240,00 S 240,00 S 240,00
Gastos de Instalaciones y Adecuaciones $ 208,00 $ 208,00 $ 208,00 $ 208,00 $ 208,00
Garantia de Arriendo S 320,00 S 320,00 S 320,00 S 32000 S 320,00
Gastos de Imagen Corporativa S 140,00 $ 140,00 $ 140,00 S 140,00 S 140,00
TOTAL AMORTIZACION S 90800 $ 908,00 $ 908,00 S 908,00 S 908,00

Elaboracion: Autor
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8. ESTADOS FINANCIEROS PRESUPUESTADOS

8.1 ESTADOS DE RESULTADOS PROYECTADO (5 ANOS)
La informacion que se presenta en el siguiente estado es derivada de los
datos provenientes proyectados y detallados en los diferentes analisis de gastos,

costos, y ventas.

Tabla 36. Estados de Resultados Proyectado
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

VENTAS $ 278.400,00 $ 286.752,00 $ 295.354,56 $ 304.215,20 $313.341,65

146.938,20 $ 152.815,73
131.461,80 133.936,27
56.850,60 59.124,62

(-) Costo de Produccién
(=) UTILIDAD BRUTA

158.928,36
136.426,20
61.489,61

$ $ $ 165.285,49 $171.896,91
$ $ $ $ 138.929,71 $141.444,74
$ $ $ $ 63.949,19 $ 66.507,16
$ 3.000,00 $ 312000 $ 324480 $ 3.374,59 3.509,58
$ 927160 $ 927160 $ 927160 $ 2.182,00 2.182,00
(=) UTILIDAD OPERACIONAL $ 62.339,60 $ 62.420,05 $ 62.420,19 $ 69.423,92 69.246,00
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $ $
$ $ $

(-) Gastos Administrativos
(-) Gastos de Ventas

(-) Depreciacion y Amortizacion

(-) Gastos Financieros

(=) UTILIDAD ANTES DE
PARTICIPACION

(-) Participacion a trabajadores
15%

(=) UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTOS

(-) Impuesto a la Renta 22%

UTILIDAD NETA DEL
EJERCICIO

5.582,16 4.597,42 3.487,80 2.237,45 828,52

56.757,44 57.822,63 58.932,40

8.513,62 8.673,39 8.839,86 10.077,97 10.262,62

48.243,83 49.149,23 50.092,54 57.108,50 58.154,86

10.613,64 10.812,83 11.020,36 12.563,87 12.794,07

$
$
$
$
67.186,47 $ 68.417,49
$
$
$
$

37.630,19 $ 38.336,40 39.072,18 44.544,63 45.360,79

Elaboracion: Autor
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8.2 FLUJO DE CAJA PROYECTADO (5 Afios)

Tabla 37. Flujo de Caja Proyectado
FLUJO DE CAJA PROYECTADO

[ a0 [ Aol | Aoz | A3 | Ans | Awos |

() INVERSION FIJA $ 38.118,40

UTILIDAD ANTES DE
PARTICIPACION
(-) Participacién a

$ 56.757,44 $ 57.822,63 $ 58.932,40 $ 67.186,47 $ 68.417,49

- $ 8.513,62 $ 867339 $ 883986 $ 10.077,97

trabajadores

(-) Impuesto a la Renta - $ 1061364 $ 10.812,83 $ 11.020,36 $ 12.563,87
(=) EFECTIVO NETO $ 56.757,44 $ 38.695,37 $ 39.446,17 $ 47.326,26 $ 45.775,64
(+) Depreciacion $ 8.363,60 $ 8.363,60 $ 836360 $ 1.27400 $ 1.274,00
(+) Amortizacién $ 908,00 $ 908,00 $ 908,00 $ 908,00 $ 908,00
(+) Aporte Accionistas $ 43.203,83

(+) Préstamo concedido $ 50.000,00 $ 7.764,51 $ 8.749,25 $ 985887 $ 11.109,22 $ 12.518,15
Eléléf(())Dhé)ETO DEL $ 55.085,43 $ 58.264,53 $ 39.217,72 $ 38.858,90 $ 38.399,03 $ 35.439,49

(+) Saldo Inicial $ 55.085,43 $ 113.349,96 $152.567,68 $191.426,58 $ 229.825,62
(=) FLUJO ACUMULADO $ 55.085,43 $113.349,96 $ 152.567,68 $191.426,58 $229.825,62 $ 265.265,11

Elaboracion: Autor

ESTADOS FINANCIEROS PRESUPUESTADOS
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ESTADO DE SITUACION FINANCIERA PROYECTADOS (5 Afios)

Tabla 38. Estado de Situacién Financiera Proyectado

ESTADOS DE SITUACION FINANCIERA PROYECTADOS

ACTIVOS
ACTIVOS CORRIENTE
Efectivo
Cuentas por Cobrar
Inventario

Total Activo Corriente
ACTIVOS NO CORRIENTES
Computadora Dual Core
Headset / Micréfono
Redes
Planta Telefénica
Aire acondicionado Split
Impresora Multifuncional
Teléfono Digitales
Teléfono / Fax
Escritorio 1,00 x 0,70m
Modulo Call Center
Sillén Ejecutivo con Brazos
Silla Giratoria con Brazos
Archivador Vertical de 4
Archivador Aéreo 1,20 m
Sofé Tripersonal
Extintor
Otros equipos administrativos
Software - hasta 50
Patentes y Licencias
(-) Depreciacion Acum.
Activos Fijos Intangibles
Total Activo NO Corriente

TOTAL ACTIVOS

$ 55.085,43

$ 55.085,43

15.456,00
1.332,80
4.480,00

448,00
2.016,00
392,00
201,60
61,60
784,00
1.075,20
744,80
985,60
403,20
380,80
179,20
89,60
168,00
3.000,00
1.380,00

R R - R - A - C A - A < A A < AR A R - N - - B T U

$ 4.540,00
$ 38.118,40

$ 93.203,83

$ 113.349,96

$ 113.349,96

$ 15.456,00
$ 1.332,80
$ 4.480,00
$ 448,00
$ 2.016,00
$ 392,00
$ 201,60
$ 61,60
$ 784,00
$ 1.075,20
$ 744,80
$ 985,60
$ 403,20
$ 380,80
$ 179,20
$ 89,60
$ 168,00
$ 3.000,00
$ 1.380,00
$ 9.271,60
$ 4.540,00
$ 28.846,80

$ 142.196,76

$ 152.567,68

$ 152.567,68

$ 15.456,00
$ 1.332,80
$ 4.480,00
$ 448,00
$ 2.016,00
$ 392,00
$ 201,60
$ 61,60
$ 784,00
$ 1.075,20
$ 744,80
$ 985,60
$ 403,20
$ 380,80
$ 179,20
$ 89,60
$ 168,00
$ 3.000,00
$ 1.380,00
$ 18.543,20
$ 4.540,00
$ 19.575,20

$172.142,88

$ 191.426,58

$ 191.426,58

$ 15.456,00
$ 1.332,80
$ 4.480,00
$ 448,00
$ 2.016,00
$ 392,00
$ 201,60
$ 61,60
$ 784,00
$ 1.075,20
$ 744,80
$ 985,60
$ 403,20
$ 380,80
$ 179,20
$ 89,60
$ 168,00
$ 3.000,00
$ 1.380,00
$ 27.814,80
$ 4.540,00
$ 10.303,60

$201.730,18

$ 229.825,62

$ 229.825,62

$ 15.456,00
$ 1.332,80
$ 4.480,00
$ 448,00
$ 2.016,00
$ 392,00
$ 201,60
$ 61,60
$ 784,00
$ 1.075,20
$ 744,80
$ 985,60
$ 403,20
$ 380,80
$ 179,20
$ 89,60
$ 168,00
$ 3.000,00
$ 1.380,00
$ 29.996,80
$ 4.540,00
$ 8.121,60
$

237.947,22

$ 265.265,11

$ 265.265,11

15.456,00
1.332,80
4.480,00

448,00
2.016,00
392,00
201,60
61,60
784,00
1.075,20
744,80
985,60
403,20
380,80
179,20
89,60
168,00
3.000,00
1.380,00

32.178,80
4.540,00
5.939,60

B I A A - - - B - - - I - A - - - A R C R - B - S A <)

271.204,71
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PASIVOS
PASIVO CORRIENTE

Cuentas por Pagar

Porcion Corriente de laDeuda $ 7.76451 $ 8.749,25 $ 985887 $ 11.109,22 $ 12.518,15 -
Particip. De Trab. Por Pagar - $ 851362 $ 867339 $ 883986 $ 10.077,97 $ 10.262,62
Imp. A la Renta por Pagar - $10.613,64 $ 10.812,83 $ 11.020,36 $ 12.563,87 $ 12.794,07
Total Pasivo Corriente $ 7.76451 $ 27.876,51 $ 29.34510 $ 30.969,44 $ 35.159,99 $ 23.056,69
PASIVO NO CORRIENTE

Deuda a Largo Plazo $ 42.23549 $ 33.486,24 $ 23.627,37 $ 12518,15 - -
Total Pasivo NO Corriente $ 42.23549 $ 33.486,24 $ 23.627,37 $ 12.518,15 - -
TOTAL PASIVO $ 50.000,00 $ 61.362,75 $ 52.972,47 $ 4348759 $ 35.159,99 $ 23.056,69
PATRIMONIO

Capital $ 43.203,83 $ 43.203,83 $ 43.203,83 $ 43.203,83 $ 43.203,83 $ 43.203,83
Utilidad Retenidas - $37.630,19 $ 75.966,59 $115.038,76 $159.583,40 $204.944,19
Total PATRIMONIO $ 43.203,83 $ 80.834,02 $119.170,42 $158.242,60 $202.787,23 $248.148,02

TOTAL PASIVO +

PATRIMONIO $ 93.203,83 $142.196,76 $172.142,88 $201.730,18 $237.947,22 $271.204,71

Elaboracion: Autor
8.4 PUNTO DE EQUILIBRIO
Con la finalidad de que la empresa alcance un nivel 6ptimo en el que sea
capaz de cubrir sus costos y gastos operativos, se debe alcanzar minimo una venta
de 363.592 llamadas anuales o lograr una venta anual de $ 210.883,56. De esta
forma, el negocio evitaria pérdidas porque estaria llegando unicamente a su punto de
equilibrio.

Tabla 39. Punto de Equilibrio

PUNTO DE EQUILIBRIO

P.E. UNIDADES 363.592

P.E. DOLARES $ 210.883,56
Elaboracion: Autor
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8.5 INDICES FINANCIEROS (VAN, TIR, IR)

Los resultados obtenidos en el flujo de caja establecen que la tasa interna del
proyecto seria de 46,39%, el valor actual neto seria $ 62.357,24; por tanto se
establece que el proyecto es rentable porque se supera las condiciones minimas que
exige el proyecto.

Tabla 40. indices Financieros

INDICES FINANCIEROS

TIR 46,39 %
VAN $ 62.357,24
Pay Back 1,89

Elaboracion: Autor

Tabla 41. Periodo de Recuperacion
Flujo Neto del Periodo $ (93.203,83)  $ 58.264,53 $39.217,72 $ 38.858,90 $38.399,03 $ 96.464,53
PAYBACK $ (93.203,83) $ (34.939,30) $ 4.278,42 $ 43.137,32 $ 81.536,35 $178.000,88
Elaboracion: Autor

Finalmente, en cuanto al periodo de recuperacion de la inversion, se puede
establecer que este se daria a partir del segundo periodo de operaciones, tal como
lo describe el Payback, puesto que en este afio donde se aprecia un flujo descontado
positivo y por tanto, de ahi en adelante la empresa empieza a ser rentable,

demostrando asi su factibilidad financiera.

ESTADOS FINANCIEROS PRESUPUESTADOS



8.6 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

En cuanto al andlisis de sensibilidad se consider6 una disminucion del 5%
en las ventas Yy los resultados obtenidos establecieron que la TIR se reduce hasta
28,14%, el VAN seria de $ 18.622,75 vy el periodo de recuperacion de la inversiéon
sera a partir del tercer afo. Si bien en este escenario el proyecto ain mantiene su
rentabilidad, queda claro que una reduccién mayor haria que el proyecto deje de ser
rentable y por tanto, se considera que el proyecto es extremadamente sensible a

cambios en los ingresos ya sean por precio o cantidades.

Tabla 42. Andlisis de Sensibilidad
FLUJO DEL PROYECTO

Flujo Neto del Periodo $ (93.203,83) $ 44.344,53 $ 24.880,12 $ 24.091,17 $ 23.188,27 $ 80.797,44

PAYBACK $ (93.203,83) $ (48.859,30) $(23.979,18) $ 111,99 $ 23.300,27 $ 104.097,71
Elaboracion: Autor

Tabla 43. indices Financieros

INDICES FINANCIEROS

TIR 28,14 %
VAN $ 18.622,75
Pay Back 2,96

Elaboracion: Autor




9. CONCLUSIONES
El desarrollo del presente proyecto permite establecer las siguientes
conclusiones:

1. La empresa se llamara “Ecuador Call Solutions S.A.”, cuya oficina principal
estara ubicada en la ciudad de Guayaquil; por el momento su mercado objetivo
sera en dicha ciudad, pero con el transcurso del tiempo se planea expandir a
nivel nacional.
2. La empresa se va a convertir en la mejor herramienta de negocios para
satisfacer las exigentes necesidades de comunicacion directa y personalizada
entre empresas y clientes brindando un nuevo concepto en servicio al cliente.
3. El mercado para los Call Centers no esta de todo delimitado y definido,
todavia no se conocen todas las bondades que puede ofrecer un centro de
atencion de llamadas, existe la percepcion de que los costos de implementacion
de los mismos es muy alto.
4. El proyecto se lo considera factible porque la inversion del proyecto inicial
sera de $ 93.203,83; la cual dejaria una tasa interna de retorno (TIR) del 46,39%
dentro de los primeros afios. Asi mismo, el valor actual neto (VAN) determina
gue el proyecto es rentable porgue este es positivo y equivale a $ 62.357,24; por
otra lado, el periodo de recuperacion se va a realizar a partir del segundo afio,
estas cifras ayudan a establecer que el proyecto es viable y se lo puede llevar a

cabo dentro de los 2 primeros afos.
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ANEXOS
ENCUESTA

Actividad econ6mica: Ocupacion:

1. ¢Cree Ud. que los Call Centers son un importante nexo entre la empresa y el
consumidor?

O s O no OMAs o MENOS

2. ¢Esta conforme con la atencién que brindan los Call Centers a los usuarios?

O s O no
3. ¢Como califica la atencion brindada por los Call Centers en el Ecuador?

O excetente O BUENA O maLA O resiva

4. ¢Segun su criterio para qué sirve el servicio de telemarketing?

Buscar clientes potenciales

Recupera clientes antiguos

Ofrecer nuevo producto o servicio

Aceptacion o rechazo de un producto

5. ¢Segun su criterio el telemarketing puede ayudar a aumentar la rentabilidad
de las empresas?
O mucHo Oroco O nADA
6. ¢Considera Ud. que los empresarios deben adoptar esta tecnologia en sus
negocios?
SI NO

7. ¢Le gustaria a usted que una empresa profesional con personal
discapacitado, realice sus servicios de telemarketing eficientemente,
mejorando los niveles de ventas y reduciendo los costos de locales y personal

para su empresa?

Osi Ono
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PLANO DEL CALL CENTER
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