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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como proposito presentar los resultados del estudio de viabilidad
para la creacién de un servicio de Call Center de la Empresa Zero Variance Quality Analytics. La
empresa Zero Variance Quality Analytics sometara a un estudio de viabilidad para determinar si
es posible o no desde el punto de vista técnico y financiera la creacion del servicio de Call Center
para Assurant Solutions de Norte América. Para poder realizar esta investigacion se utilizara la
metodologia mixta. En mayo se realiz6 una entrevista abierta al representante del cliente. En ella
se determind cual es el rumbo a seguir con el inicio de operaciones, se obtuvo los requerimientos
en horas al teléfono, el precio por hora y en que consistirian los indicadores de rendimiento una
vez iniciado las operaciones. En el estudio mixto se identificaran los requerimientos técnicos y
operativos que permitirian la creacién del Call Center de acuerdo con las necesidades del cliente
final. A su vez se realizard un analisis financiero para determinar la viabilidad de la ejecucion de
este nuevo servicio para la empresa Zero Variance Quality Analytics. El proyecto en su inicio
requiere un total de 2,970 horas al teléfono, establecido como la demanda inicial para operaciones.
Se establecid el precio por hora colaborador de $ 17.50. Con estos resultados se procedié a
establecer el total de colaboradores para poder cumplir con esta demanda, siendo un total de 11
representantes telefonicos y un supervisor por el equipo. Cabe resaltar que la empresa ya cuenta
con suficiente capacidad para albergar el crecimiento del primer afio. Con un total de 50 espacios
disponibles para los crecimientos cuatrimestrales del 50%, 33% y 25% respectivamente. La
inversion inicial de este proyecto de viabilidad es de L. 1,044,612.14 con el que se iniciard con
fondos propios el cual consideraron el costo de venta como los gastos operativos, los incentivos,
compra de adaptadores y dos meses del valor planilla de trabajo para el inicio de operaciones. El
costo de capital requerido por los socios es de 25.41%. Se realiz6 el estado de resultado, flujos de

efectivo con una proyeccion a un afio del proyecto con un resultado del ROI de 773%



Vil

ABSTRACT

The purpose of this research is to present the results of the feasibility study for the creation of a
Call Center service of the Company Zero Variance Quality Analytics. The company Zero Variance
Quality Analytics will determine if feasible the creation of a Call Center service for Assurant
Solutions of North America. That is why it is necessary to determine if it is feasible to create the
Call Center in the city of San Pedro on behalf of the client. To be able to carry out this research,
the mixed methodology will be used. An open interview with the client's representative was
conducted in May. It determined what is the course to follow with the start of operations, obtained
the requirements in hours to the phone, the price per hour and what would consist of the
performance indicators once the operations began. The joint study will identify the technical and
operational requirements that would allow the creation of the Call Center according to the needs
of the end customer. In turn, a financial analysis will be carried out to determine the feasibility of
the execution of this new service for the company Zero Variance Quality Analytics. The project at
its inception requires a total of 2970 hours to the phone, established as the initial demand for
operations. The hourly price per contributor was set at $17.50. With these results we proceeded to
establish the total number of collaborators to be able to meet this demand, being a total of 11
telephone representatives and a supervisor for the team. It should be noted that the company
already has enough capacity to accommodate the growth of the first year. With a total of 50 spaces
available for quarterly growths of 50%, 33% and 25% respectively. The initial investment of this
feasibility project is L. 1,044,612.14 with which it will start with own funds which considered the
cost of sale as operating expenses, incentives, purchase of adapters and two months of the payroll
value for the start of operations. The cost of capital required by the partners is 25.41%. The

financial statements, cash flows with a one-year project were made with a ROl result of 773%
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GLOSARIO

Ejecutivo de Cuenta: Es la persona encargada de administrar la relacion entre el cliente y el

servicio.

Entrevista: Es una herramienta que sirve para evaluar la relacion contractual y los

requerimientos del cliente para el inicio de operaciones.

Representante: Es el encargado de recibir las Ilamadas telefonicas.

ROI: Es una métrica usada para saber cuanto la empresa gano a través de sus inversiones.

Supervisor de Cuenta: Es el encargado de dirigir y coordinar el trabajo y el cumplimiento de

las metas establecidas a los representantes.



CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto se basa en el estudio de viabilidad para la creacion de un Call Center
de Zero Variance Quality en la ciudad de San Pedro Sula cuya principal caracteristica sera el

servicio al cliente mediante la creacion de reclamos de seguros moviles.

El objetivo es brindar a los clientes una atencion de calidad con los conocimientos
adecuados sobre el manejo de reclamos y una atencion de primera. El servicio para ofrecer se
haré con excelencia tecnoldgica y mostrando un gran proceso de trabajo para asi mantener la

satisfaccion al cliente como también a nuestro socio comercial.

Con la creacion de este proyecto se busca dar una propuesta diferente a lo que se refiere el
servicio de Call Center, debido a que la mayoria de dichos servicios en el area de San Pedro Sula

abundan, pero la atencion no es la mejor y no satisfacen la necesidad de nuestro socio comercial.

A futuro se plantea expandir el area de Call Center en paises vecinos como lo es
Guatemala para estar a la medida del crecimiento exponencial de la cuenta y a su vez contar con
una diversidad laboral mas amplia. A su vez obtener atencion diferentes basadas en la cultura 'y
personal y como Backup ante cualquier emergencia o situacién de pais.

El proyecto buscar ser una herramienta de gran utilidad que brinde las soluciones a nuestro
socio comercial y a su vez se caracterice por un excelente servicio y brinde la informacion

adecuada conforme a lo que el cliente solicite.

Este trabajo contiene en su capitulo Il el planteamiento del problema, donde se describan
los antecedentes. Aqui se encuentra la raiz del estudio ya que la empresa que para el en el afio

2021 incursionara en el rubro del Call Center.

En el capitulo 111 se establecen los objetivos, generales y especificos de la propuesta de

mejora.

En el capitulo IV se mencionan diferentes teorias y criterios de autores en el marco

tedrico.

En el capitulo V se encuentra la metodologia, matriz metodologica, unidades de analisis,



limitantes del proyecto, cronologia del trabajo, enfoques y métodos aplicados.
En el capitulo VI se realizo analisis descriptivo de esta propuesta.

Dentro del capitulo V11 se presentan las conclusiones que contienen los resultados

obtenidos hasta la fecha de la propuesta de mejora.

El capitulo VIII comprende las recomendaciones y lecciones aprendidas que se realizaron

para la empresa.

En el capitulo IX se muestra la bibliografia consultada para apoyar el informe y a su vez

dar créditos a los autores.

Por ultimo, se presentan los anexos para detallar la informacion presentada en el informe.



CAPITULO 11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

Los inicios de la actividad de Call Center estan relacionados con el invento del teléfono y,
por ende, la posterior aparicion de las centrales telefonicas. Como hito histérico de inicio, se
puede mencionar la vez que Alexander Graham Bell, implementd en la localidad de New Haven
en el afo de 1878 todo un aparataje de central telefonica para que varias personas pudieran

servirse de este invento al usarlo a la vez.

(Nadal, 2020) Considero que: “Los Call Center son tan diversos como las necesidades de
las industrias que los emplean. Algunos Call Centers son la forma de comunicacion principal o
Unica entre una empresa.” Siendo en casos como este donde la actividad del Call Center es

estratégica para el cliente.

Respecto Honduras, el origen de los Call Center se remonta al 2008 como una fuente de
empleo para jovenes que recurren al mismo con el objetivo de terminar sus estudios. Siendo este
también un mercado emergente en Centroamérica en la inversion de servicios de tercerizacion. Se

estima que al 2016 en Honduras existia un total de 6498 puestos de trabajo (MC, 2017, p.1).

Generacién de empleo en Centroamérica

La industria de los Call Center ha mostrado un crecimiento
importante en Los Ultimos tres afnos en la region.

Costa Rica 15 Empresas de
Guatemala | ﬁq la industria de los
Honduras | Call Center operan
El Salvador | ; en Honduras.
Panama 5 Mil nuevos puestos
Ni ; de trabajo se prevé
icaragua : g
generar este ano.

FUENTE: INFORMES DE PRENSA

Figura 2. 1 Registros de Call Centers Centroamérica.

Fuente: Lara, (2015)

Zero Variance Quality Analytics una empresa que naci6 en Fergus Falls Minnesota en el



afio 2002, dedicada a la creacion de softwares y plataformas online de desarrollado se ha visto
trasformada a lo largo de los afios en diversos rubros de servicio. Al 2021, cuenta con 5 oficinas
en el mundo y ahora ha integrado muchas otras actividades dentro de su cobertura. Oficinas
localizadas en Guatemala, Honduras, Estados Unidos y Argentina.

Hoy en dia ofrece una cartera de servicios de tercerizacién, entre ellos las estrategias de
andlisis de datos, desarrollo de tecnologias, andlisis de calidad y procesos de mejora continua. La
parte central del desarrollo de la empresa se enfoca en brindar soluciones a los clientes mediante
la relacion B2By B2C.

En San Pedro Sula esta ubicada en Km 1 edificio de Altia Business Park torre 1y torre 3.
Cuenta con un total de 153 colaboradores entre los cuales se incluye el grupo administrativo y de

programacion.

2.2 Definicion del problema

(Render et al., 2006) “La definicion del problema es la fase mas importante, la mas dificil.
Es ir méas alla de los sintomas e identificar las causas verdades. Un problema puede relacionarse

con otros problemas” (p. 3)

A continuacion, y mediante un enunciado del problema, formulacion del problema y las
preguntas de investigacion, se describe la problemaética que motiva a el desarrollo del trabajo de

investigacion.

2.2.1 Enunciado del problema

La empresa Zero Variance Quality Analytics se plantea la posibilidad de representar a un
cliente en el area de Call Center para la creacion de reclamos de seguros de teléfonos moviles.
Ante esto se ve en la necesidad de iniciar un nuevo proceso de operacion y determinar si es viable
iniciar con un Call Center para representar a su cliente. Ante esta situacion es necesario

determinar si es viable la creacion de este servicio.
Las empresas extranjeras van a buscar obtener ahorros dentro de sus costos de operacion.
El poder tercerizar sus departamentos de servicio al cliente es una forma de ahorrarse tal costo. Es

por eso por lo que ellas buscan tercerizar los servicios con empresas extranjeras en donde, ellos



puedan ahorrarse tiempo, dinero y costos de inicios de operacion. Esto abre las puertas para que
muchas empresas de Centroamérica abran sus puertas para formar representacion de estas y
ofrecer el servicio en representacion de la empresa extranjera.

Honduras no es la excepcion y cuenta con estas oportunidades para un mercado creciente
laboral. Es por eso por lo que la empresa Zero Variance Quality desea determinar si es posible

iniciar la creacién del Call Center y asi robustecer su relacion con sus clientes.

2.2.2 Formulacion del problema

Assurant Solutions de Norte Ameérica esta en blsqueda de tercerizar el servicio de
reclamos moviles en Honduras para poder cumplir con la demanda de las llamadas de sus
asegurados. Considerando que la empresa Zero Variance Quality esta considerando la posibilidad
de ofrecer este servicio en representacion del cliente. Es por eso por lo que la presente
investigacion pretende dar respuesta a la siguiente pregunta:

¢Es viable la creacién del servicio de Call Center para la empresa Zero Variance Quality

en la ciudad de San Pedro Sula, desde el punto de vista técnico y financiero?

2.3 Preguntas de investigacion

a) ¢Cudles son los requerimientos técnicos y operativos que permitirian la creacion del Call
Center de acuerdo con las necesidades del cliente final?
b) ¢Podra Zero Variance satisfacer la demanda del cliente para el afio uno del contrato?

c) ¢Cual es el escenario financiero esperado que se generara por la generacion de capital y

estabilidad de la empresa en el mercado?

2.4 Justificacion

Las empresas tratan dia a dia generar un posicionamiento de su nombre o de las marcas de
su producto o servicio en sus clientes finales. La marca representa una seguridad para los
consumidores finales al momento de escoger por muchos atributos o variables entre ellos aquellos

relacionados al servicio al cliente. Es el elemento de seguridad en el sector de los servicios el que



marca la diferencia y que influye en el proceso de decision. Este es el caso de los Call Center,
quienes son los representantes directos de una marca.

Muchas empresas optan por tercerizar el servicio fuera del pais, por razones de costo,
inversion en tiempo y de poblacion laboral. Centroamérica es muy atractivo para tal rubro y es
alli donde las empresas dirigen su posicion. Como consecuencia de comportamiento Zero
Variance Quality estudia la posibilidad de incursionar en el servicio de call center en
representacion del cliente.

Debido a lo antes mencionado surge la necesidad de realizar este estudio de viabilidad,
que tiene como propdsito ayudar a determinar si es posible incursionar en el area de Call Center
en San Pedro Sula. Sabiendo que existe competencia directa pero que el mercado es muy alto se

deberd analizar la viabilidad de estos para alcanzar el éxito en la creacion.



CAPITULO 111 OBJETIVOS

3.1 Objetivo general
Realizar un estudio de viabilidad para la creacion de un Call Center para la empresa Zero
Variance Quality Analytics en la ciudad de San Pedro Sula en representacion del posible cliente

Assurant Solutions.

3.1.2 Objetivos especificos

1. Identificar los requerimientos técnicos y operativos que permitirian la creacion del Call
Center de acuerdo con las necesidades del cliente final.

2. Determinar la capacidad de satisfacer la demanda del cliente para el afio uno del contrato.

3. Realizar un anélisis financiero para determinar la viabilidad de la ejecucion de este nuevo

servicio para la empresa Zero Variance Quality Analytics.



CAPITULO IV MARCO TEORICO

Hernandez,(2014) afirma:

“La experiencia demuestra que otra manera rapida y eficaz de construir un marco tedrico
consiste en desarrollar, en primer lugar, un indice tentativo de éste, global o general, e irlo
afinando hasta que sea sumamente especifico, para posteriormente colocar la informacion

(referencias) en el lugar correspondiente dentro del esquema. (p. 111)

Es importante realizar un analisis documental de las teorias y conceptos que tendrian
influencia para llevar a cabo el desarrollo 6ptimo de la propuesta mediante un direccionamiento
estratégico efectivo. Para ello se referenciaran varios autores que explican el &mbito relacionado

al rubro del Call Center y la tercerizacion.

4.1 Analisis de la situacién actual

De acuerdo con la Asociacion de Maquiladores de Honduras nuestro pais esta ubicado en
el tercer lugar de Centroamérica en términos de empleos en el area de Call Center tercerizados.
Solo en San Pedro Sula existen un total de 14 Call Centers debidamente asociados. (Call Centers |
Asociacion Hondurefia de Maquiladores, 2016)

Es importante recalcar que estas empresas tienen una poblacion de jovenes estudiantes
en proceso. Esta es una opcidn de trabajo para ellos, ya que les permite con facilidad el
continuar sus estudios. Sin embargo, el mercado laboral es amplio dado que uno de los mas
grandes requisitos es el poder hablar inglés o ser bilingte. El sistema de estadistica educativo
muestra un total de 310 escuelas y colegios bilingtes solo en el departamento de Cortes que
agregar valor a la poblacién laboral de las empresas dedicadas a este rubro.

4.1.1 Andlisis del macroentorno

Segun el INE, (2018) la ciudad de San Pedro Sula cuenta con una poblacion estimada de

719064 habitantes de los cuales se ira desglosando el posible mercado laborar para la industria del



Call Center. Pero no es importante reconocer solo la ciudad de San Pedro Sula sino todo el
departamento de Cortés donde hay un amplio mercado de potenciales candidatos laborales dada la
gran cantidad de colegios bilingties dentro del departamento. Los indicadores muestran que la
poblacion total del departamento esta cercano a los dos millones de personas en total

comprendido por los 12 departamentos de Cortés.

Indicadores de Cortés 2018

El departamento de Cortés se encuentra localizado en la

zona norte del pais. Ocupa el primer lugar en cuanto al

nimero de habitantes, y es también donde se concentra la Municipios

mayor parte de la actividad industrial del pais. 1. San Pedro Sua &
2. Choloma
3. Omoa
San Pedro Sula cabecera departamental, es considerada 4_Pmienta 3 2
la "Capital Industrial" de Honduras. Sus limites S. Potrestiios
= sz 6. Puerto Cortés ‘total
geograficos son los siguientes: al Norte con el mar Caribe 7" San Antonlo de Cartés 1 ares rural
o de las Antillas, al noreste con Atlantida, al extremo este ; :: ;’;‘“‘f"““’l"a
limita con el departamento de Yoro y al sureste con el 10. Santa Cnz de Yojoa 8
departamento de Comayagua. Al extremo oeste, tiene :1 E‘:‘;’ﬂ
limites con el departamento de Santa Barbara y al 3 5 76.5 12.8
abli imi Esperanzade Tasademortaldad
noroeste con la Repiblica de Guatemala y al sur limita 7 s

con el departamento de Comayagua o
8

1,718,881 306,049 1,412,832
‘Poblacian Poblacion en ef Poblacicn en ef
ares urbana

Fuente: INE, Proyecciones de poblacion 2018.
Censo Nacional de Poblacion y Vivienda 2013,

Figura 4. 1 Indicadores del departamento de Cortes segun el INE.

Fuente: INE 2021

4.1.1.1 Factor politico y legal

Hoy en dia podemos afirmar que la situacion politica es impredecible para Honduras. En
nuestro pais se ha desatado una cantidad de eventos que ha dejado al descubierto la vulnerabilidad
del pais, desde movilizaciones que paralizan sectores, robos por parte de diferentes
organizaciones criminales, asaltos, corrupcion politica y muchas méas. A pesar de los esfuerzos
por levantarse y reconciliar, los ciudadanos se han visto afectados por la corrupcion que el pais

presenta.

Asi mismo es importante resaltar que debido a los problemas politicos, se ha deteriorado
de gran manera los diferentes sistemas del pais, como ser el sector salud, educacion y el de
inversion. La inestabilidad politica en Honduras puede definirse en modos distintos como la
propension de cambio de gobierno, ineficacia gubernamental, incidencia de la violencia o protesta

politica sobre la sociedad. Sobre todo, derivadas tras el golpe de Estado del 2009 y la crisis
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poselectoral continua cada 4 afos. Esto desnudd la fragilidad democratica y las dificultades para

la consolidacién institucional en un pais golpeado por la desigualdad y corrupcion.

Diario el Heraldo en su publicacion editorial menciona los siguientes indicadores de

corrupcion e inestabilidad politica de nuestro pais. Honduras esta en el puesto 135 de 137 paises

en desviacion de fondos, 110 en confianza a funcionarios, 121 en independencia judicial, 105 en

proteccion a los derechos humanos, 102 en eficiencia gubernamental, 95 en transparencia y 132

de 180 paises en lucha contra la corrupcién. Nameros que solo reflejan la falta de confianza e

inestabilidad derivada de la politica (Cooper, 2020).

4.1.1.2 Factor econdmico

Honduras ha sido considerado como un pais de alto riesgo para realizar negocios. Esta
consideracion se debe a distintos factores, entre ellos la constante devaluacion de la moneda
que directamente afecta a las empresas de capital hondurefio, aquellas nuevas e incluso a
aquellas que ya tiene antiguedad en los diferentes rubros. Pero es importante resaltar que, pese
a el prondstico negativo y la calificacion de riesgo, diferentes empresarios internacionales y

locales contindan invirtiendo en el capital humano con el que cuenta el pais.

También es importante resaltar que desde Inicios del 2020 y aun en el 2021 las
economias de todos los paises del mundo han sufrido un impacto debido a la crisis de la
pandemia del COVID-19. A pesar de esto los prondsticos del FMI sefialan que la actividad
econdémica mundial va en recuperacion al primer cuarto del 2021. Tras una contraccion
estimada de —3,3% en 2020, se proyecta que la economia mundial registrard un crecimiento de
6% en 2021, que se moderaria a 4,4% en 2022. La contraccion de 2020 es 1,1 puntos
porcentuales mas pequefia que lo proyectado en la edicion de octubre de 2020 pero se
mantiene la incertidumbre en torno a la duracion de la pandemia. (FMI, 2021)

En el primer semestre de 2020, la actividad economica hondurefia, medida a través del
PIB trimestral, ha marcado una tendencia descendente con una caida interanual de 18.5% a

junio, comportamiento explicado en su mayoria por las actividades de industria manufacturera,
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comercio, hoteles y restaurantes, asi como también por el transporte y la construccion.
(CEPAL, 2020)

Es que debemos considerar que la economia hondurefia ha sido sumamente afectada
por la pandemia del COVID-19, el cierre obligatorio de negocios y el teletrabajo forzado en
lugares que aplican. Asi como también eventos climatologicos que impactaron las ciudades
aledafas a San Pedro Sula y climatoldgicos que sucedieron en el pasado mes de noviembre,

desencadenaron una crisis econdmica para una parte de la poblacién hondurefia.

4.1.1.3 Factor sociocultural

El mayor de los problemas recientes es derivado por causas de la naturaleza. EI mayor
inconveniente social y que aun sigue en pie es las medidas de restriccion social establecidas por el
gobierno. Esto en reaccion a la pandemia del COVID-19. Ante el cierre de muchas empresas y la
pérdida de empleos, la pobreza se ha generado debido a la pandemia COVID-19, dafios materiales
a vehiculos e infraestructura publicas por los huracanes ETA e IOTA. La falta de empleo, la
violencia, la atencion de salud deficiente, la corrupcion, los cambios climéticos y un sistema de
educacidn limitado han sido las principales brechas que han llevado a los ciudadanos hondurefios
a tomar la decision de emigrar. La migracion casi forzosa buscando una mejor oportunidad para
sus familias, sin importar poner en riesgo sus vidas. Es importante mencionar que estos problemas
sociales enumerados no se derivan exclusivamente de la pandemia o los desastres naturales,

puesto que son problemas que nuestro pais afronta al pasar de los afios.

En consecuencia, a lo antes mencionado, se puede decir que las empresas han tomado
diferentes medidas para sobrellevar la pandemia del COVID-19. Ante esto las empresas han
optado por la disminucion del personal, suspension de contratos y algunos casos la reduccion de
salarios y comisiones. EI gobierno para poder contrarrestar los niveles de contagio y contencién,
con la intencién de salvaguardar las vidas de los hondurefios tomé diferentes acciones. Acciones
como las de las restricciones de circulacion, la incorporacién del teletrabajo y delimitar el acceso
de personas en un solo sitio.

Esto ha obligado a la poblacidn en general a optar por medidas de bioseguridad neutrales

ajenas a las costumbres culturales de nuestro pais. Entre ellas el uso obligatorio y constante de
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mascarilla, el uso del gel del alcohol, constante lavado de manos, el cuidado del manejo de

objetos solidos de cualquier indole y la interaccion entre personas.

4.1.1.4 Factor tecnoldgico

Cifras de la Asociacion de Empresas de Tecnologia y Comunicaciones de Honduras
(Asemtech) estiman que la inversion al cierre del 2020 crecera en un 5%. Es que la pandemia del
Coronavirus ha sumado para que las empresas de servicios se transformen e incurran en el uso de
la tecnologia para adaptarse a los cambios atravesados. Se espera que con el retorno gradual a la

economia se venga con avances en tecnologia. (Rodriguez, 2020)

Es importante destacar como la tecnologia se ha transformado con el paso del tiempo. Es
decir, lo que se esperaba llegara en casi una década se ha adelantado dada la situacion actual de
pandemia. Acciones como el teletrabajo, el pago sin contacto, transferencias electrénicas,
compras en linea y demas factores con caracter social, pero de un claro avance tecnolégico.
Debido a esta nueva modalidad se han hecho usos de plataformas virtuales para mejorar la
comunicacion online. Las empresas se han esforzado por mantener la productividad laboral, 1o
que ha llevado al teletrabajo a ser una alternativa para ello. De igual manera el e-commerce y ha
brindado oportunidades a pequefias y medianas empresas de mostrar y vender sus productos al

mercado.

4.1.2 Anélisis de las Cinco Fuerzas de Porter

Segun Porter, el estudio de estas cinco fuerzas nos permite llegar a un mejor
entendimiento del grado de competencia de nuestra organizacion y nos posibilita la formulacion
de estrategias, bien para aprovechar las oportunidades del propio mercado, bien para defendernos
de las amenazas que detectemos. (ActivaConocimiento, 2016) Como la empresa a desarrollar el
presente estudio de viabilidad es existente es importante hacer la relacion del analisis Porter.
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5. Rivalidad
entre
competidores

4. Productos 2. Negociacion

pI'OVEEdOI'ES

sustitutos

3.

Negociacion
con clientes

Figura 4. 2 Cinco fuerzas de Porter

Fuente (Las Cinco Fuerzas de Porter, 2016)

1. Amenaza de Nuevos competidores: La competencia es muy marcada en la industria
del Call Center. Cada vez inician nuevas empresas en Honduras. Este es el caso del
parque Altia Business Park en donde recién se cre6 una nueva empresa de Call
Center en el mes de mayo. Cada competidor ofrece algo a su mercado, tanto laboral
como clientes. Por lo tanto, la amenaza de nuevos competidores se considera alta.

2. Negociacion con Proveedores: Los colaboradores representar el proveedor méas
importante, pues ofrece su servicio al ser contratado. El parque Altia Business Park
funciona como el Unico proveedor de todos los servicios necesarios para la operacion.
Por lo tanto, la negociacion con los proveedores se considera alta.

3. Negociacion con Clientes: Si bien es cierto existen varios clientes dentro de Zero
Variance existe apertura para negociar con muchos mas clientes en el mercado y
ofrecer de sus servicios. Por lo tanto, la negociacion con clientes representa una

fuerza baja.
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4. Productos sustitos: La empresa misma podria hacerse del servicio que ofrece sus
contratadores, sin embargo, esto requiere de mucha inversion y de otros factores
legales, y recursos de mano de obra junto con otras condiciones al pais de origen.
Esto no es viable para la empresa por ende representa una fuerza baja.

5. Rivalidad entre competidores: Si existe competencia para el servicio que la empresa
Zero Variance ofrece. Considerando todas las empresas de Call Center tales como
Alorica, Allied Global, KM2, Startek, Simplex, Cygnus Pacific, Myron Corp,
Telepeformance y Levanter. Asi como también aquellos fuera del mismo y dentro de
los paises que tercerizacion servicios como el del Call center y demaés. Por lo tanto, la

rivalidad entre competidores se considera media.

4.1.3 Marco Legal
El marco legal es el conjunto de disposiciones, leyes, reglamentos y acuerdos a los que
debe apegarse una dependencia o entidad en el ejercicio de sus funciones que tiene

encomendadas.

Es esencial que, en el proyecto para su viabilidad de la creacidn del Call Center la empresa
desarrolle sobre un marco legal, en donde se establezcan los reglamentos, normativas especiales y
tratados que regulen el tipo de rubro. En virtud de lo sefialado se menciona la normativa que
aplica a la creacion de la empresa de Call Center.

4.1.2.1 Ley del Empleo por hora

ARTICULO 2.- PROPOSITO DE LA LEY. El propdésito de esta ley es:

1) El fomentar el empleo digno y decente, evitar el incremento en los indices de
desempleo y subempleo, en el sector formal de la economia y simultaneamente lograr
que estos trabajadores gocen de los beneficios de la seguridad social y salud
ocupacional;

2) Fomentar la educacion, capacitacion y formacién profesional de los trabajadores,

como un mecanismo que facilite su insercién laboral al mercado de trabajo, para
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alcanzar mejores niveles de productividad y competitividad que redunden en mejores

ingresos.

3) Aprovechar el pleno uso de la capacidad instalada de las unidades productivas,
dentro del marco de programas de reactivacion econdémicas tanto del sector privado
como del sector publico, conforme los contenidos del Plan de Nacion y Vision del
Pais;

4) Estimular una dindmica de inversion y generacion de empleo en el sector privado y
en el sector publico, especialmente en las ramas de actividades econdmicas con mayor

capacidad de absorcion de mano de obra; y,

5) Asegurar gue la Poblacion Economicamente Activa (PEA) del pais, grupos sociales
vulnerables y los jovenes que cada

afio se suman a la fuerza laboral, encuentren en el mercado laboral nacional un
empleo digno con respeto para sus derechos laborales y lograr que los jovenes se
desarrollen de forma integral, reduciendo los indices de abuso, violencia 'y
delincuencia juvenil que afecta sobre todo a los grupos mas vulnerables y que los
jévenes en edad productiva desistan de abandonar el pais, poniendo en riesgo sus

vidas y el rompimiento de sus vinculos familiares. (La Gaceta, 2014)

4.1.3 Analisis FODA

Talancon, (2007) afirma:
El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que
en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su

evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta
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que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacién

estratégica de una organizacion determinada. (p. 3)

Thompson y Strikland (1998) citados en Talancén, (2007) establecen que el anélisis
FODA estima el efecto que una estrategia tiene para lograr un equilibrio o ajuste entre la

capacidad interna de la organizacion y su situacion externa, esto es, las oportunidades y amenazas
(p-3).

FORTALEZA

+Personal bilingtie con un grado avanzado de inglés.
«Cuenta con todos los recursos y capacidad instalada del personal
*Fidelidad de sus clientes

OPORTUNIDAD

e Incursionar en un nuevo mercado
«Diversificarse en servicios relacionados
«Crecimiento mas rapido para la empresa

DEBILIDADES

»Desconocimiento de cualquier nuevo servicio.
+Estrés del colaborador generado por el flujo de Ilamadas
+Los colaboradores consideran que su trabajo es temporal

AMENAZAS

«Siniestros (de naturaleza)
«Inestabilidad del pais en la materia legal y politica
«Entrada de competidores con costos menores

Tabla 4. 1 Anélisis FODA

Fuente: Talancon, (2007)
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4.2 Teorias

Ibarra, (2018) afirma:
El sustento tedrico de una investigacion es el conglomerado de teorias que sirven para
sustentar los argumentos que Sse usan en una investigacion para dar soluciones a un
problema. Al presentar esta informacidn en algun lugar de la investigacion, el investigador

demuestra dominar el tema en desarrollo lo que da mas credibilidad a su trabajo. (p.1)

4.2.1 Evaluacion de proyectos

4.2.1.1 Anélisis de Mercado

El estudio de mercado se denomina a la primera parte de la investigacion formal del
estudio.

Segun Baca, (2010)

Consta de la determinacion y cuantificacion de la demanda y la oferta, el analisis de los
precios y el estudio de la comercializacion. Aunque la cuantificacion de la oferta y la
demanda pueda obtenerse facilmente de fuentes de informacién secundarias en algunos
productos, siempre es recomendable la investigacion de las fuentes primarias, ya que
proporcionan informacion directa, actualizada y mucho mas confiable que cualquier otra

fuente de datos. (p.7)

4.2.1.2 Estudio Técnico

Los objetivos del analisis técnico-operativo de un proyecto es para que se pueda

verificar la posibilidad técnica de la creacion del producto/servicio que se pretende y analizar y



18

determinar el tamafio, la localizacion, los equipos, las instalaciones y la organizacion 6ptimos
requeridos para realizar la misma.
Baca, (2010) afirma:
En resumen, se pretende resolver las preguntas referentes a donde, cuénto, cuando, coémo y
con qué producir lo que se desea, por lo que el aspecto técnico-operativo de un proyecto
comprende todo aquello que tenga relacion con el funcionamiento y la operatividad del
propio proyecto.
La Figura 4.2 nos muestra los pasos a seguir para poder determinar el estudio técnico a

emplear.

Analisis y determinacion de la localizacion
optima del proyecto

:

Andlisis y determinacion del tamaifio
éptimo del proyecto

.

Andlisis de la disponibilidad y el costo
de Los suministros e insumos

'

Identificacion y descripcién del proceso

'

Determinacién de la organizacién humana
y juridica que se requiere para la correcta
operacion del proyecto

Figura 4. 3 Método de estudio técnico

Fuente Baca, (2010)

El tamafio 6ptimo de un proyecto es su capacidad instalada, y se expresa en unidades de
produccidn por afio. Se considera 6ptimo cuando opera con los menores costos totales o la

maxima rentabilidad econdmica.



19

4.2.1.3 Evaluacién Econémica

Segun Baca, (2010) la evaluacion econdmica describe los métodos actuales de evaluacion
que toman en cuenta el valor del dinero a través del tiempo, como son la tasa interna de
rendimiento y el valor presente neto; se anotan sus limitaciones de aplicacion y se comparan con
métodos contables de evaluacion que no toman en cuenta el valor del dinero a través del tiempo, y

en ambos se muestra su aplicacion préactica. (p. 22)

Flujo de efectivo se refiere a los movimientos del dinero fisico en cuanto a las entradas y
salidas para un periodo de tiempo determinado. Este sirve para determinar la salud financiera de

una empresa particular.

El estado de resultados, cuyo objetivo final es calcular el flujo neto de efectivo de cada
afio, es la cifra base para el calculo de la rentabilidad econdmica del proyecto. De acuerdo con lo
dicho sobre el andlisis de sensibilidad, que se puede hacer al calcular todas las cifras del analisis
econdmico en Excel, también implica que al variar cualquier costo se obtiene la variacion
correspondiente no sélo en la utilidad bruta, sino también en el flujo neto de efectivo de cada afo.
Baca, (2010)

Lopez, (2019) afirma

Flujo efectivo operativo (FCO) es la cantidad de dinero en efectivo que genera una empresa
a través de sus operaciones y el ejercicio de su actividad. Este flujo permite valorar y
cuantificar las entradas y salidas de dinero mediante las actividades de explotacion, siendo
dificil poderlo manipular. (p. 1)

Obtencion del Valor presento neto. Esta se describe como el valor monetario que resulta
de restar la suma de los flujos descontados a la inversion inicial. Consiste en sumar los flujos
descontados en el presente y restar la inversion inicial equivale a comparar todas las ganancias
esperadas contra todos los desembolsos necesarios para producir esas ganancias, en términos de

su valor equivalente en este momento o tiempo cero. Baca, (2010)

El ROI es la sigla en inglés para “Retorno Sobre la Inversion”. Es una métrica usada para

saber cuanto la empresa gano a través de sus inversiones. Para calcular el ROl es necesario
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levantar los ingresos totales, sustraer de estos los costos y, finalmente, dividir ese resultado por
los costos totales. (Custodio, 2018)

Periodo de recuperacion de inversion nos determinara en el tiempo en que se recuperara la
inversion.

Anélisis de sensibilidad se denomina anélisis de sensibilidad (AS) al procedimiento por
medio del cual se puede determinar cuanto se afecta (cuan sensible es) la TIR ante cambios en
determinadas variables del proyecto. El proyecto tiene una gran cantidad de variables, como son
los costos totales, divididos como se muestra en un estado de resultados, ingresos, volumen de
produccion, tasa y cantidad de financiamiento, etc. EI AS no esta encaminado a modificar cada

una de estas variables para observar su efecto sobre la TIR. Baca, (2010)

4.2.1.4 Modelo de Negocio

Esta basado en el Canvas de Modelo de Negocio disefiado por Alex Osterwalder. Gracias
a Ash Maurya podemos disfrutar de una adaptacion especifica del Canvas de modelo de negocio
para emprendedores que estan trabajando en su idea de negocio. (Prim, 2020)

La figura a continuacion muestra cada uno de los segmentos del lienzo lean canvas y una

breve descripcion de cada uno.
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LIENZO MODELO DE NEGOCIO (BMC)

Socios N Actividades & Propuesta L Relaciones (_2 Segmentos a

de cliente &"‘

clave ¢ N clave “s= fl de Valor L con clientes

Recursos
clave

Estructura de costes e Fuentes de ingresos

Figura 4. 4 Business Model Canvas
Fuente; Prim, (2020)
1. Segmento de clientes: Explica cudl es el segmento de los clientes para el tipo de negocio
empleado o a emplear.
2. Socios Clave: Se refiere a los participantes que hacen posible el desarrollo del negocio.

3. Proposicion de valor Unica: Debe estar claro cuales son las soluciones que la empresa va a
ofrecer para los problemas destacados. Es algo que la hara Unica y que vendra a dar la

solucion final.
4. Actividades clave: Se refiere a las actividades esenciales de la empresa.
5. Canales: Es como se va a hacer llegar el producto o el servicio al cliente.

6. Flujo de ingresos: Como se generara el dinero. Entre algunas preguntas del mismo resalto

¢Por qué te van a pagar tus clientes?
7. Estructura de Coste: Analiza los gastos que va a tener la empresa

8. Recursos Clave: Lo que se necesita para llevar a cabo las actividades de la empresa.
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9. Relacion con los clientes: Refleja la relacion con los clientes como donde empieza y

donde terminal la relacion.

4.2.1 Conceptualizaciones

AHT: Este es el tiempo de la duracion de una llamada con el cliente final y se calcula del
promedio de la duracion de las llamadas por representante. Su valor meta es 9 minutos y 30
segundos y se obtiene directamente de los datos que resultan de los teléfonos.

Calidad: La calidad en el Call Center es un conjunto de acciones que se realizan con el
proposito de satisfacer las necesidades y lograr cumplir con las expectativas de los clientes.
(Formacién GCC, 2020). En este caso habra un analista de calidad que sera por parte del cliente,
quien escuchard y grabara una llamada de manera aleatoria para evaluar como ha sido la atencion

del representante.

Call Center: Un Call Center, traduccion que en espariol significa centro de llamadas o
centro de atencion telefonica, utiliza como canal principal el canal telefonico. A través de él, los
teleoperadores, como son llamados los asesores 0 agentes de atencion al cliente, reciben y
realizan llamadas a clientes actuales y potenciales (Da Silva, 2020).

Capacidad instalada: La capacidad instalada se refiere a la disponibilidad de
infraestructura necesaria para producir determinados bienes o servicios. Su magnitud es una
funcion directa de la cantidad de produccion que puede suministrarse. (Planning Consultores
Gerenciales, 2013). Para la aplicacion de este informe, la capacidad instalada fue utilizada para
calcular la cantidad de representantes a necesitar para cumplir con la cantidad de horas

demandadas por el cliente y asi realizar una contratacion eficiente.

Empleo por hora: Es la retribucién que el empleador debe pagarle al trabajador o
trabajadora en virtud del contrato de trabajo, misma que debe ser efectiva en moneda de curso
legal del pais. (Consulta Trabajo Gobierno, 2016).

Encuesta de satisfaccion: La encuesta de satisfaccion del cliente es una herramienta que
permite medir, a través de un estudio, el nivel de conformidad (o no) de un cliente respecto de una

empresa 0 marca (Da Silva, 2020). Esta encuesta de satisfaccion se medira de la calificacion que
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los clientes finales (el cliente del cliente/asegurado) le da al representante y a la compaiiia al final

de cada una de las llamadas.

Horas de adherencia: El indice de Adherencia es el tiempo que el operador esta en su
puesto de trabajo atendiendo o en disposicion de atender las llamadas, es un KPI de Call Center
Inbound y se mide en porcentajes. El porcentaje de Adherencia es la relacion existente entre la
cantidad de tiempo que un Operador pasa atendiendo o en disponibilidad de atender Ilamadas y el
tiempo Staffed o tiempo de conexién. (Formacion GCC, 2020). Al igual que el tiempo en

Ilamadas este se obtiene de parte del cliente mediante los datos reflejados por el teléfono virtual.

Viabilidad: El estudio de viabilidad consiste en ver si es posible ejecutar el proyecto y
darle la continuidad que precisa. Para ello, es necesario tener en cuenta lo siguiente: recursos con
los que contamos, recursos que necesitamos y nuestra capacidad para conseguirlos.

(Asesoramiento Gestion Bolunta, 2018)
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CAPITULO V METODOLOGIA

5.1 Congruencia metodoldgica

La congruencia implica, por ejemplo, que todos los temas y subtemas del marco tedrico
se encuentren estrechamente relacionados con el planteamiento y hayan sido incluidos en los
resultados, que los descubrimientos, hallazgos y conclusiones estén asociados con los analisis y
resultados y, desde luego, con los apartados del marco teorico, que todos los elementos de la
discusion se refieran al planteamiento (objetivos, preguntas y justificacion), que las hipotesis y
variables se localicen en el marco tedrico (se presenten estudios sobre ellas) y se discutan en las
conclusiones, etc. (Herndndez, 2014)
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5.2 Matriz metodologica

Tabla 5. 1 Congruencia metodoldgica

. L . i - Variables Variable
Tema Problema Preguntas de investigacion Objetivo general Obijetivos especificos independientes | dependiente
¢Cudles son los Identificar los
requerimientos técnicos y requerimientos técnicos y
¢Es viable la operativos que permitirian operativos que permitirian .
— . - . . - Estudio
Creacion de | Creacion del servicio | la creacion del Call Center Realizar un estudio de la creacion del Call Center t6enico
Call Center de Call Center para la | de acuerdo con las viabilidad para la de acuerdo con las
ara Zero empresa Zero necesidades del cliente creacion de un Call necesidades del cliente
g/ariance Variance Quality en | final? Center para la empresa final. Viabilidad
Quality en San la ciudad de San . Cudl es el escenario Zero Variance Quality Realizar un analisis
Pedr)é Sula Pedro Sula, desde el fingnciero esperado que se Analytics en la ciudad de | financiero para determinar
punto de vista enerara or[I)a ene(r]acién San Pedro Sula. la viabilidad de la ejecucion Estudio
técnico y financiero? generara p get de este nuevo servicio para financiero
de capital y estabilidad de la .
la empresa Zero Variance
empresa en el mercado? X .
Quality Analytics

Fuente: Elaboracion propia




5.2.1 Operacionalizacion de las variables

Variable dependiente: Viabilidad de la creacion de Call Center para el cliente.
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Variables independientes: Analisis de mercado, estudio técnico y evaluacion economica.

Tabla 5. 2 Conceptualizacion de variables

Variable

Definicién Conceptual

Definicion Operacional

Indicador

Estudio de mercado

Es una iniciativa elaborada
dentro de las estrategias
de marketing que realizan las
empresas cuando pretenden
estudiar y conocer una actividad
econdémica en concreto. (Quiroa,
2020)

El Estudio de mercado nos
permite realizar un estudio y
analisis de que tan viable puede
lograr ser un proyecto, donde la
base de esto es reuniendo
informacion de todo tipo
relacionada al proyecto.

Clientes

Estudio Financiero

Es el estudio e interpretacién de
la informacion contable de una
empresa u organizacion con el fin
de diagnosticar su situacion
actual y proyectar su
desenvolvimiento futuro.
(Quiroa, 2020)

Se pretende analizar la viabilidad
del proyecto, basandose en los
recursos econémicos que posee la
empresa. Con la rentabilidad
econdémica que el proyecto
pretende realizar se podré
determinar si es viable o no.

Anélisis de
viabilidad del
proyecto

Estudio Operativo

Este aspecto evalla si
la infraestructura técnica que
posee la empresa puede
responder de manera favorable y
eficiente, donde también se
relaciona con el personal que
tiene que realizar el
proyecto. (Quiroa, 2020)

Nos permitira identificar como
funcionara el proyecto y verificar
que técnica se realizara en la
prestacion de servicio, en donde
se establece también el tamafio,
localizacion del proyecto, las
instalaciones necesarias y la
organizacion que se tenga para
poder ofrecer dicho servicio, asi
como el recurso humano del
mismo.

Costos de
Inversion

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2 Hipotesis

Para esta investigacion se determin0 realizar la hipotesis de investigacion y la hipdtesis

nula con el fin de verificar la viabilidad de esta.

Hi: La ejecucion del servicio del Call Center para la empresa Zero Variance Quality

Analytics es viable porque obtiene un ROI mayor que 100.0%.
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Ho: La ejecucidn del servicio del Call Center para la empresa Zero Variance Quality

Analytics no es viable porque obtiene un ROI menor que 100.0%.

5.3 Enfoque y métodos

La presente investigacion tendra durante su desarrollo un enfoque mixto puesto que este
se desarrollara con un enfoque cualitativo y cuantitativo. Siendo el método cuantitativo el de

mayor predominancia.

Segun (Hernandez, 2014) Los métodos mixtos basicamente son la integracion sistematica
de los enfoques Cualitativo y cuantitativo, para entender en un panorama completo del estudio
que estamos realizando en cuanto al tema de investigacion, estos pueden ser flexibles en cuanto a

adaptacion en la investigacion.

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de
toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno

bajo estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2008) citado en (Hernandez, 2014, p. 567)

Asi mismo durante la investigacion se analizaran datos por medio de métodos cualitativo
como el ser el de la entrevista, como también analizar datos cualitativos de la investigacién esto
con la finalidad de responder a las interrogantes de la investigacion. Esta investigacién se realiza

bajo el Enfoque Mixto Predominante Cuantitativo.

5.4 Alcance y disefio de la investigacion

Para llevar a cabo la investigacion de la creacion del Call Center para la empresa Zero
Variance Quality en San Pedro Sula se esta basando en un enfoque Mixto Predominante
cuantitativo, y el disefio de la investigacion serd no experimental-Transversal puesto que los datos
de la investigacion se recolectan en un solo momento asi mismo se describira el fenémeno a

estudiar analizando los datos de tendencias y preferencias en la ciudad de San Pedro sula para ello
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se hara uso del estudio técnico, de mercado y el estudio financiero para el desarrollo del mismo.

<

Figura 5. 1 Enfoque mixto

En la figura 5.1 se observa que el proyecto de viabilidad para la creacion del Call Center
de la empresa Zero Variance Quality de San pedro Sula. El cual esta basado en un enfoque mixto

predominando por el enfoque cuantitativo.
Enfoque Cuantitativo:

Este enfoque es un paradigma que se utiliza para recolectar datos y probar hipdtesis en las
investigaciones para la medicién numérica y andlisis estadistico. Asi mismo este enfoque por
medio de muestras para comprobar una teoria en el caso de la presente investigacion aplicada a
entrevistas para poder analizar los comportamientos de un cliente especifico y de los resultados

obtenidos.
Enfoque Cualitativo:

Este enfoque asume una realidad subjetiva realizando un anélisis profundo de la realidad

estudiada.

La investigacion cualitativa asume una realidad subjetiva, dinamica y compuesta por
multiplicidad de contextos. El enfoque cualitativo de investigacion privilegia el analisis profundo
y reflexivo de los significados subjetivos e intersubjetivos que forman parte de las realidades
estudiadas. (Mata, 2019)

5.4.1 Poblacion
Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una

investigacion. "El universo o poblacion puede estar constituido por personas, animales, registros
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médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre otros™ (Pineda et
al, 1994) citado en (Lopez, 2004)

Al tratarse de un proyecto de viabilidad donde el cliente esta determinado y es nuestro

objeto de estudio para desarrollar el proyecto se considerara el mismo como la poblacion.

5.4.2 Muestra
El cliente sera la muestra para la presente investigacion. La muestra este esta definido al

igual que la poblacion, y por esta razon el estudio esta delimitado al cliente.

5.4.3 Unidad de andlisis
Se haré el analisis mediante la entrevista al representante cliente final, quien ha pactado la

creacion de la demanda del servicio del Call Center a la empresa Zero Variance Quality.

5.4.4 Unidad de respuesta
La unidad de respuesta serd el resultado final obtenido de la entrevista bridada por el
cliente sobre en la muestra que se presentd anteriormente. La entrevista ayudara a analizar y

medir la aceptacién del cliente con el proyecto.

5.5 Técnicas e instrumentos aplicados

5.5.1 Técnicas
Entrevista

Para Denzin y Lincoln (2005) la entrevista es “una conversacion, es el arte de realizar
preguntas y escuchar respuestas”. Como técnica de recogida de datos, estd fuertemente
influenciada por las caracteristicas personales del entrevistador. Esta definicion, demasiado
generica y poco operativa, incluye cualquier encuentro entre dos personas, un investigador y su
entrevistado, en el que el investigador hace preguntas que pueden ir desde las encuestas de
opinion o los cuestionarios, es decir, instrumentos altamente estructurados, y las entrevistas
abiertas donde es posible, incluso, que el investigador sea preguntado e interpelado por el
informante. En investigacion cualitativa la entrevista no se basara en cuestionarios cerrados y
altamente estructurados, aungue se puedan utilizar, sino en entrevistas mas abiertas cuya maxima

expresion es la entrevista cualitativa en profundidad, donde no sélo se mantiene una conversacion
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con un informante, sino que los encuentros se repiten hasta que el investigador, revisada cada
entrevista, ha aclarado todos los temas emergentes o cuestiones relevantes para su estudio. (p.
643).

La entrevista a realizar sera una abierta 0 no estructurada. Taylor y Bogdan entienden la
entrevista en profundidad como reiterados encuentros cara a cara entre el entrevistador y los
informantes, dirigidos hacia la comprension de las perspectivas que tienen los informantes
respecto de sus vidas, experiencias o situaciones, tal y como las expresan con sus propias

palabras.

En este tipo de entrevistas el investigador es el instrumento de la investigacion y no el
protocolo o formulario de la entrevista. Su rol implica no sélo obtener respuestas, sino también
aprender qué preguntas hacer y cdmo hacerlas. Requiere de muchos encuentros con los
informantes, el avance es muy lento, trata de aprender lo que es importante para los informantes
antes de enfocar los intereses de la investigacion. La historia de vida o la autobiografia
sociologica utilizan este tipo de entrevista. Y en todos los casos los investigadores establecen
rapport (relacién de intimidad, sintonia o comprensién) con los informantes gracias a los

repetidos encuentros que tienen (Taylor y Bogdan 1984).

5.5.2 Instrumentos
Hernandez, (2010) Afirma: “En la investigacion disponemos de diversos tipos de
instrumentos para medir las variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias

técnicas de recoleccion de los datos” (p. 217).

5.5.2.1 Cuestionarios

Hernandez, (2010) Afirma: “Conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que
se van a medir. Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo. Un cuestionario consiste
en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir, debe ser congruente con el
planteamiento del problema ¢ hipotesis.” (p. 140). Definir que es un cuestionario y explicar que

tipo de preguntas se van a utilizar.
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5.6 Fuentes de informacién

Hernandez, (2010) Afirma: “Una fuente de informacion es todo aquello que nos
proporciona datos para reconstruir hechos y las bases del conocimiento. Las fuentes de
informacion son un instrumento para el conocimiento, la busqueda y el acceso de a la

informacion” (p.187).

Las fuentes de informacion son herramientas que sirven para buscar y obtener
informacion adecuada para llevar a cabo una previa del documento de investigacion. Durante
el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron diferentes tipos de recursos como ser

fuentes primarias y secundarias. Con esto se logro obtener informacion mas a fondo sobre la

investigacion que se realizo.

5.6.1 Fuentes primarias
Hernandez, (2010), Afirma: “Contienen informacion original es decir son de primera

mano, son el resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen
informacion directa antes de ser interpretada, o evaluado por otra persona” (p. 144) En
representacion de Zero Variance Quality se hara una entrevista al cliente con el que se pactd la
relacion laboral y el convenio de apertura del Call Center. Dado que la relacién es existente
entre ambas partes se hara una entrevista de preguntas abiertas y donde se obtendran las

expectativas y las necesidades del cliente.

5.6.2 Fuentes secundarias
Hernandez, (2010), Afirma: “Son las que ya han procesado informacion de una fuente

primaria. El proceso de esta informacion se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi

como la extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria” (p. 197).

A continuacion, se enumeran las fuentes secundarias mas importantes utilizadas para

esta investigacion:

1. Libro de Evaluacion de proyectos de Baca (2010)
2. Libro de metodologia de investigacion de Hernandez, (2010)

3. Péaginas webs oficiales, articulos de investigacion y periddicos nacionales.



4. Ley del empleo por hora publicacion de la Gaceta Decreto Legislativo No. 230-
2010

5.7 Limitantes del proyecto y la investigacion
El presente trabajo de investigacion se vio limitado por los siguientes aspectos:
a) Ausencia de reuniones presenciales
b) Politicas de confidencialidad
c) Politicas de PCI

d) Establecimiento de fechas limites para inicio de operaciones y periodo de gracia.
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5.8 Cronologia del trabajo

Tabla 5. 3 Preparacion para la creacion de call center primer quincena

- - - - - - - - - - - - - - -
Fecha de . g/ g g/g' g8 888 s/g s slg
Nombre de la tarea Fecha de L Asignado Estado N 8| |8 |88/ Q8@ Q| 81§«
finalizacién W (w w w v v v v w|(w v v v v v
inicio S I A = T = T = T = = T B I = = = B = T = B =
— N (a2} < [Te) © ~ [c) (2] o — N [s2} < [Te)
o o o o o o o o o — — — — — —
Desarollo de TESIS 01.05.2021 21.06.2021 Rene En progreso
Seleccion del tema y seleccion de proyecto 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Planteamiento del Problema 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Establecimiento de Objetivos 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Desarollo del Marco Teorico 10.05.2021 17.05.2021 Rene Terminado
Desarollo de la metodologia 17.05.2021 24.05.2021 Rene Terminado
Resultados y analisis 24.05.2021 13.06.2021 Rene En progreso
Recomendaciones, Conclusiones y lecciones 13.06.2021 21.06.2021 Rene Abierto
Defensa de Tesis 28.06.2021 02.07.2021 Rene Abierto
Preparacion para la Creacion del Call Center
Continua
- - - - - - - - - - - - - - -
Fechade | s 8gs|gslglglg|giglg g8 g
Nombre de la tarea Fecha de L Asignado Estado S s VI S S <V <V Y S R <V A~V S B A B I B ]
oAl finalizacion w W w|lw Vv vl Vv V| v V||l o
inicio S/l | o |o|e || |a|o | S| 9|3 9|9
© ~ [ce) o o - N ™ < [Te) [{o) ~ [ce) [« o
- — — — N N N N N N N N N N ™
Desarollo de TESIS 01052021 | 21062021 |  Rene Enprogreso [
Seleccion del tema y seleccion de proyecto 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Planteamiento del Problema 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Establecimiento de Objetivos 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Desarollo del Marco Teorico 10.05.2021 17.05.2021 Rene Terminado
Desarollo de la metodologia 17.05.2021 24.05.2021 Rene Terminado
Resultados y analisis 24.05.2021 13.06.2021 Rene En progreso
Recomendaciones, Conclusiones y lecciones 13.06.2021 21.06.2021 Rene Abierto
Defensa de Tesis 28.06.2021 02.07.2021 Rene Abierto

Preparacion para la Creacion del Call Center

Continua
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- - - - - — - - — - - - - - - -
Fechade | §'88/8/ 888 5/8 88885 8§88
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Desarollo e TESIS 01052021 | 21062021 | Rene Enprogreso [
Seleccion del tema y seleccion de proyecto 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Planteamiento del Problema 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Establecimiento de Objetivos 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Desarollo del Marco Teorico 10.05.2021 17.05.2021 Rene Terminado
Desarollo de la metodologia 17.05.2021 24.05.2021 Rene Terminado
Resultados y analisis 24.05.2021 13.06.2021 Rene En progreso
Recomendaciones, Conclusiones y lecciones 13.06.2021 21.06.2021 Rene Abierto
Defensa de Tesis 28.06.2021 02.07.2021 Rene Abierto
Preparacion parala Creacion del Call Center
Continua
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Seleccion del tema y seleccion de proyecto 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Planteamiento del Problema 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Establecimiento de Objetivos 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Desarollo del Marco Teorico 10.05.2021 17.05.2021 Rene Terminado
Desarollo de la metodologia 17.05.2021 24.05.2021 Rene Terminado
Resultados y analisis 24.05.2021 13.06.2021 Rene En progreso
Recomendaciones, Conclusiones y lecciones 13.06.2021 21.06.2021 Rene Abierto _
Defensa de Tesis 28.06.2021 02.07.2021 Rene Abierto
Preparacion parala Creacion del Call Center

Continua
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Fecha de ) S 88|88
Nombre de la tarea Fecha de R Asignado Estado S SV B <Y B Y Y
L finalizacion L IR B B
Inicio o o o o o
- A (a2 < Lo
o o o o o
Desarollo de TESIS 01.05.2021 21.06.2021 Rene En progreso
Seleccion del tema y seleccion de proyecto 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Planteamiento del Problema 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Establecimiento de Objetivos 01.05.2021 10.05.2021 Rene Terminado
Desarollo del Marco Teorico 10.05.2021 17.05.2021 Rene Terminado
Desarollo de la metodologia 17.05.2021 24.05.2021 Rene Terminado
Resultados y analisis 24,05.2021 13.06.2021 Rene En progreso
Recomendaciones, Conclusiones y lecciones 13.06.2021 21.06.2021 Rene Abierto
Defensa de Tesis 28.06.2021 | 02.07.2021 Rene Abieto |

Preparacion para la Creacion del Call Center

Reunion Inicial

Entrevista

Desarollo de pautas contratacion

Preparacion de equipo

Entretrevistas colaboradores

Entrenamiento

Distribucion de oficinas

Graduacion

Periodo de nesting

Inicio de produccion

Leccones aprendidas

Fuente: Elaboracion propia




CAPITULO VI RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 Analisis de mercado

En este apartado se analizaran los resultados obtenidos a partir de la entrevista con el

cliente. Todo sobre el servicio, asi como las necesidades, precio, oferta y demanda.

6.1.1 Descripcion del servicio

Assurant es una empresa de seguros maéviles que tiene alianza con las mas grandes
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compaiiias telefonicas de Norte América. Para ellos el servicio al cliente y la relacion Business 2

Customer y Consumer es lo mas importante.

El proceso de reclamacion es sencillo. El cliente compra un servicio de proteccion movil
mensual cargado a su factura de telefonia post pago. Cuando a este dispositivo le ocurre un
incidente por desperfecto técnico, dafio fisico, pérdida o robo el seguro se encarga de lo demas.

El cliente al momento de ocurrir el incidente llamara por teléfono a la aseguradora y
describira los acontecimientos. El representante telefonico mediante preguntas y validacion en u

sistema llevara a cabo la creacion del reclamo hasta su autorizacion final.

Una vez obtenida la razén de la llamada por el cliente, el Agente procedera a obtener la
informacion de quien llama, validara la cuenta del namero de teléfono movil, obtendré
informacidn para la validacion de la cuenta, obtendra una direccion de envio, verificara que el

reclamo no tenga inconsistencias y procedera a autorizar el mismo.

También se ofrece seguimiento de reclamos. En donde el cliente aun tiene algn asunto
pendiente en su reclamo. El agente primero validara el numero mévil, luego la validacion de la
cuenta, verificar cambios al reclamo para finalizar con la ayuda del proposito de la llamada,

informando sobre el estatus, la denegacion y/o la autorizacion de este.

6.1.2 Modelo de negocio

A continuacion, se presenta el modelo de negocio del servicio del Call Center para la

n

empresa Zero Variance Quality, esto con el fin de tener mas claridad con el desarrollo del negocio

en representacion del cliente.



Socios Clave

. Los Representantes
. Altia Business Park

. Programadores y T1

—

Actividades Clave

Contratacion y
reclutamiento

. Entrenamiento y pre
produccion

. Adnerencia a los
horarios de frabajo

. Augditorias de Calidad

. Encuestas de
satisfaccion de! cliente
final

. Manejo en tiempo de

liamadas

Recursos Clave

. Personal calificado
para entrenamiento

Propuesta de Valor

Zero Variance Quality serd el
mejor Call Center del cliente
Assurant Solutions desde ei punto
de vista de calidad y servicio al
cliente dada la cultura de la
empresa enfocada a las
auditorias de calidad

También destaca por encontrar y
marcar tendencias, relaciones, y
solucion de problemas al cliente
final

-

Relaciones con clientes

Zero Variance y Assurant
cuentan con una relacion
comercial existente que
crea una cultura de frabajo
existente y que sabe como
solucionar las
necesidades del cliente
ante sus clientes

-
Canales
. Lineas de telefono
. Email
. Hemamienta de
computador virtual
. Siio Web

. Reuniones ZOOM

Segmento de
Clientes

El cliente es Gnico.
Assurant Solutions

-

. Dispositivos y
herramientas
debidamente
auditadas

—

—

Estructura de Costos

Planilla de
representantes y
supervisores
Adaptadores
Incentivos

Gastos por papeleria

Flujo de Ingresos

Ingreso por hora por
representante en
entrenamiento,
Preproduccion y Produccion

Factura mensual mediante
transferencia electronica
inmediata

Figura 6. 1 Modelo de Negocio Call Center para Zero Variance Quality.

Fuente: Elaboracion propia

6.1.3 Andlisis del consumidor

La expectativa general del cliente para Zero Variance Quality es que se cumplan el total

de la demanda en horas de llamadas mes a mes.

Para realizar el analisis de la demanda se ha utilizado como dato inicial un total de 2,970

horas al mes iniciando en julio 202. Tomado de la entrevista realizada al cliente en base a

estadisticas de bases historicas y requerimientos para nuevas empresas tercerizadas de Call

Center.

La proyeccion de la demanda se ha hecho a doce meses porque asi se pretende iniciar el

contrato. El cliente también ha proporcionado el crecimiento para los meses venideros siendo el

50% para noviembre, 33% marzo y 25% en julio 2022.
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A continuacion, se puede observar la tabla del calculo de la proyeccion de la demanda

conforme a los resultados obtenidos en dicha entrevista.

Tabla 6. 1 Proyeccion de la demanda para los meses de julio a diciembre 2021

Crecimiento % 50%
Mes Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
Horas por mes 270 270 270 270 270
Total demanda 2,970 2,970 2,970 2,970 5,940
en horas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. 2 Proyeccion de la demanda para los meses de enero a julio 2022
Crecimiento % 33%
Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Horas por mes 270 270 270 270 270 270
Total demanda en
horas 5,940 5,940 8,910 8,910 8,910 8,910

Fuente: Elaboracion propia

Diciembre
270
5,940

25%
Julio
270

11,880

El calculo de las horas se hace a partir de 9 horas por dia en un periodo calendario

mensual de 30 dias. EI nimero inicial dado es de 2,970 y para calcular el crecimiento

del afio uno

solo se multiplicé por el porcentaje de crecimiento de los meses. Dando un total de 83.160 horas

para el primer afio de trabajo, el cual seria la duracion de la propuesta de contrato.

6.1.4 Andlisis del precio

En base a los resultados de la entrevista los pagos corresponden a la cantidad de horas

trabajadas durante el mes. Conforme a la demanda de horas establece que es efectivo el pago de

$17.50 por hora laboral.

Con base a la informacion de la demanda y el precio proyecto se obtiene los siguientes

ingresos por venta de servicio.



Tabla 6. 3 Ingresos por venta proyectados de julio a diciembre 2021
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Mes Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre
Total demanda en

horas 2,970 2,970 2,970 2,970 5,940 5,940
Precio 17.50 17.50 17.50 17.50 17.50 17.50
Ingresos por venta USD 51,975.00 51,975.00 51,975.00 51,975.00| 103,950.00 | 103,950.00
Tipo de cambio 24.17 25.17 26.17 27.17 28.17 29.17
Ingresos por Venta

HNL 1,256,235.75| 1,308,210.75| 1,360,185.75| 1,412,160.75| 2,928,271.50 | 3,032,221.50

Se ha multiplicado el precio por la cantidad de horas demandas, a su vez una tasa de

cambio para obtener el ingreso mensual en Lempiras.

Tabla 6. 4 Ingresos por venta proyectados de enero a julio 2022

Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Total demanda en

horas 5,940 5,940 8,910 8,910 8,910 8,910 11,880
Precio 17.50 17.50 17.50 17.50 17.50 17.50 17.50
Ingresos por venta

UsD 103,950.00 103,950.00 | 155,925.00 | 155,925.00| 155,925.00 | 155,925.00| 207,900.00
Tipo de cambio 30.17 31.17 32.17 33.17 34.17 35.17 36.17
Ingresos por Venta

HNL 3,136,171.50 | 3,240,121.50 | 5,016,107.25 | 5,172,032.25 | 5,327,957.25 | 5,483,882.25 | 7,519,743.00

Fuente: Elaboracion propia

Se ha multiplicado el precio por la cantidad de horas demandas, a su vez una tasa de

cambio para obtener el ingreso mensual en Lempiras.
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6.2 Estudio operativo

6.2.1 Localizacion
Zero Variance Quality Analytics esta ubicada en el Km. 1 Boulevard carretera a Armenta.

En el edificio de Altia Business Park en la Torre 1 nivel 9y Torre 3 lobby.

Banco Ficohsa@

‘ Altara

Y Shopping mall

@

Cinepolis Altara

STARTEK san
pedro Sula

Restaurante
Altia Smart City Ahumados CBE
Takeou

Figura 6. 2 Localizacion de Zero Variance Quality en Altia Business Park

Fuente: Google Maps, (2021)

Zero Variance Quality Analytics cuenta con espacio disponible para cubrir la demanda del

primer afio ya que la empresa es existente y renta espacio en el parque desde hace diez afios.

6.2.2 Andlisis del tamafio
En este apartado se da a entender el tamafio del local, la distribucidn de los espacios para
realizar el trabajo de servicio y la planificacion de la operacion y el mobiliario del equipo a

requerir.

6.2.2.1 Distribucion del local
El equipo de trabajo estara ubicado el piso 9 de la Torre 1 de Altia Business Park con la

distribucion dirigida y detallada en la figura a continuacion.
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Figura 6. 3 Distribucion de los colaboradores en Nivel 9 Torre 1, con proyeccion de demanda.

Fuente: Elaboracion propia

Todos los cuadros en verde oscuro y verde claro pertenecen a la linea de negocio del

Center que incluye la proyeccion de la demanda y crecimiento conforme, asi como los espacios

para el personal de supervision o administrativo, que incluye un supervisor por cada 11

colaboradores.

6.2.2.2 Planificacion del servicio

41

A continuacion, se describira la planificacién del proceso del servicio hasta culminar con

la produccion e inicio de operaciones de los colaboradores sin periodo de gracia por parte del

cliente.



( Inicio '

Y

Contratacion
15 dias
reclutamiento

Y

Entrenamiento | 30 dias

Y

Pre-Produccion| 30 dias

Y

Tiempo de
Gracia 30 dias
Produccion

v

Produccién

FIN

Figura 6. 4 Diagrama de flujo del proceso de inicio de operaciones.

Fuente: Elaboracion propia

a) Contratacion y reclutamiento: Luego de la firma del contrato convenio entre Zero
Variance y Assurant se procede a la contratacion y reclutamiento del personal a elegir para
representar al cliente en el Call Center. La contratacién de inicio por referencias de
colaboradores existentes, redes sociales. Una vez elegidos hacen examenes de ingresos, una
preentrevista con RRHH y luego a la entrevista final con el ejecutivo de cuenta.

b) Entrenamiento: Una vez seleccionado el total de los candidatos se procede al
entrenamiento que consta de 4 semanas 0 30 dias y en él se explica todos los procesos del
manejo de los reclamos paso a paso, como también las expectativas del nivel de servicio al

cliente. La capacitacion y el entrenamiento por primera vez, es dada por un entrenador
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certificado del cliente de manera virtual en compafiia del entrenador experto de parte de la
compafiia Zero Variance.

C) Preproduccion: En la preproduccion se da inicio al manejo de llamadas. Se comienzan a
establecer los pardmetros de trabajo y los representantes dan el inicio de lo aprendido en el
entrenamiento. Aqui comienza la parte en vivo, donde se reciben llamadas de clientes reales y
una vez finalizados se le da la retroalimentacion correspondiente a cada uno. En este proceso
existe la posibilidad de rotar personal conforme al rendimiento de quien se contrato
originalmente.

d) Tiempo de Gracia: El tiempo de gracia es practicamente el inicio de la produccién real.
Sin embargo, en este periodo no se consideran las métricas o KPIs establecidos por el cliente.
La expectativa interna es que para este periodo ya se puedan ir alcanzando cada una de las
métricas.

e) Produccion: Aqui se termina el proceso de la planificacion del servicio. Es esperado que
los indicadores de rendimiento estén cumplidos y los colaboradores ya se consideran expertos en

el manejo de los reclamos.

6.2.2.3 Métricas clave

Los KPIs o métricas claves se obtuvieron en la entrevista con el cliente. Tales métricas
seran evaluadas directamente por el cliente obtenidos mediante los sistemas del teléfono virtual y

las auditorias que sus colaboradores de calidad evalten sobre los nuestros.
Las métricas consisten en:

a. Calidad: Esta se obtiene de Ilamadas que son grabadas por el teléfono virtual y luego son
asignadas de manera aleatoria a un analista de calidad. El analista de calidad mediante la
escucha de la grabacién determinara si la llamada cumple con los requisitos de un reclamo y a su
vez con el nivel de servicio que satisface a cliente. El formulario se divide en dos partes. La
experiencia del cliente brindad por el asesor y la parte de cumplimiento de los requisititos del
reclamo. El formulario de calidad esta determinado mediante una pagina web y el escore méas

alto es 5 estrellas y el mas bajo es 0.0.
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0 Load Recording o
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Form: - S Final
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Vendor:
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Call Type: Genera upervisor:
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Number: call Time: R
Record ID: all Hime: Hoiasiss
Carrier:
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Phone: 1 - .. Claim: . Reason: CCl called to file a new claim, the agent validated the

account and sent an EZPass.

Figura 6. 5 Imagen de formulario de auditoria de calidad.

Fuente: Assurant (2021)

b. Tiempo en llamadas (AHT): Este valor se obtiene del promedio de la duracion de las
Ilamadas por representante. Su valor meta es 9 minutos y 30 segundos y se obtiene directamente
de los datos que resultan de los teléfonos. No significa que cada llamada debe durar este tiempo
sin embargo el rendimiento diario, semanal y mensual debe ser el establecido.

C. Encuestas de satisfaccion: Esta se obtienen de la calificacion que los clientes finales (el
cliente del cliente/asegurado) le da al representante y a la compaiiia al final de cada una de las
Ilamadas. El representante esta en la obligacion de transferir al cliente al mensaje de cierre y la
breve encuesta. De aqui se determina los niveles de servicio al cliente del individuo y del
negocio. Estos resultados los obtiene el cliente directamente de las grabaciones virtuales y
sistema automatico de reconocimiento de voz.

d. Adherencia de horarios: Este nimero refleja el tiempo de utilizacién que el representante
le da a los teléfonos. El tiempo total de conexion, El respeto a los horarios de ingreso, descansos,
horas de almuerzo, entrenamiento, sesiones de retroalimentacion y sus horas de salida. Entre
mejor se maneje los horarios establecidos para cada particular méas alto es el nivel de adherencia
del representante. Al igual que el tiempo en llamadas este se obtiene de parte del cliente

mediante los datos reflejados por el teléfono virtual.
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6.2.2.4 Capacidad instalada

En este apartado se va a calcular la capacidad que tiene un colaborador para recibir cierta
cantidad de Ilamadas al dia, incluyendo los tiempos de descanso, tiempo de almuerzo y sesiones
de entramiento y o de retroalimentacion. Con base a estos resultados se van a determinar la

cantidad de colaboradores a requerir conforme a la demanda proyectada.

10.5x60
o5 )

Capacidad Instalada=

Para calcular la capacidad instalada por colaborador dia, se ha multiplicado la cantidad de
horas laborables por 60 min en una hora. Esto dividido entre los minutos promedio de duracion de
una llamada siendo 9.5 minutos dando un total de 66 llamadas diarias. Sin embargo, esta
capacidad instalada tiene restricciones operativas que estan constituidas por la hora de almuerzo y
dos recesos de 15 minutos cada uno. Esto reduce las horas laborables efectivas a 9 horas por dia.
Que dan un total de 57 llamadas diarias.

Para calcular el requerimiento de recurso humano se ha dividido la cantidad de horas
demandada por parte del cliente entre las 9 horas laborales efectivas de un colaborador, dando
como resultado 11 colaboradores para los primeros 4 meses, 22 colaboradores para los siguientes
4 meses, 33 colaboradores para los siguientes 4 meses y 44 colaboradores para final del afio. Esto
solo para la recepcion de llamadas. Adicional la contratacién de un supervisor por cada 11

representantes.

6.2.2.5 Mobiliario y equipo

La empresa cuenta con suficiente mobiliario y equipo. Las 48 computadoras, teclados,
monitores, raton, conectores y audifonos ya estan en existencia dentro de la empresa. La Unica
inversion efectiva es la compra de 25 adaptadores para los auriculares en requerimiento. El
sistema donde se conduciran las llamadas y se iniciaran los reclamos pertenecen al cliente y ellos

estaran a cargo de brindar los usuarios y los teléfonos virtuales conforme a las necesidades.

Tabla 6. 5 Cotizacion de compra de adaptadores.

Total
Descripcion Cantidad | Precio Total Cambio | HNL
$ $ L L
Adaptador de procesador de audio 25 | 58.87 1,471.75 | 24.1877 | 35,598.25

Fuente: Redes y comunicaciones de Honduras (2021)
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La tabla anterior contiene informacion sobre la cotizacion de la compra de adaptadores
restantes para cumplir con los requerimientos de los auriculares. Ver cotizacion en anexo #2.

6.2.3 Organizacion humana
En este apartado se muestra el organigrama para el servicio de Call Center y los perfiles

de puesto con sus salarios.

6.2.3.1 Organigrama

Ejecutivo de
Cuenta

I

Supervisor de
Equipo

Representante

Figura 6. 6 Organigrama para la cuenta del Call Center.

Fuente: Elaboracion propia

El Ejecutivo de Cuenta es un puesto que es existente dentro de la empresa y forma parte
del departamento administrativo de la misma. Ellos son los encargados de manejar la relacion con

los clientes y no solamente mantienen una linea de negocio sino varias.

El Supervisor de Equipo es quien estara a cargo de los representantes telefonicos. Este
reportara al Ejecutivo de cuenta. El supervisor también liderara a los representantes y estara a

cargo de los cumplimientos de las métricas dia, semanal y mensual.

El representante de teléfono es quien hara el trabajo directo, tomara las llamadas que se

recibirdn y estara a cargo de dar el servicio al cliente y seguimiento de los reclamos.
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Para la carga de la planilla se adjunta la proyeccion del personal a requerir para el primer

afio de operaciones.

Tabla 6. 6 Proyeccion de personal.

Cargo Salario por hora Julio Noviembre Marzo Julio
Supervisor 179.58 1 2 3 4
Representantes 66.53 11 22 33 44

Total 246.11 12.00 24.00 36.00 48.00

En este punto es importante aclarar que el cliente no paga las horas laboradas por el

supervisor, sino que es un gasto administrativo de Zero Variance.

6.2.3.2 Perfil de Puestos
A continuacion, se describira cada uno de los perfiles de puestos para los que se haran las

contrataciones previo al inicio del servicio.

7eROTT
VARIANCE

REPRESENTANTE TELEFONICO

Reporta a: Supervisor de Equipo Departamento: Operaciones
Clasificacion: No exento

Resumen de la posicién:

Los agentes de primera linea se comunican con los clientes a través de llamadas en vivo o chat
para responder preguntas, resolver problemas y solucionar problemas. Dado que funcionan en la
primera linea del servicio al cliente, es importante que los agentes se sientan comodos
comunicandose directamente con los clientes. Se requiere que los caballeros tengan buenas

habilidades para hablar, leer y servicio al cliente.

FUNCIONES ESENCIALES:
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a) Recibir y responder puntualmente a las consultas de los clientes: responder a los clientes
con prontitud. Escuche y entienda las necesidades del cliente antes de seguir los procesos
documentados en Brujula con el fin de resolver el problema o responder a la pregunta.

b) Problemas y resoluciones de documentos: de acuerdo con las directrices de Compass

C) Estar al tanto de las actualizaciones en Compass: con el fin de ayudar a los clientes de la
manera mas eficaz posible, los agentes deben hacer un esfuerzo para mantenerse al dia sobre todos
los productos y servicios que ofrece nuestro cliente y comprobar regularmente si hay
actualizaciones.

d) Desarrollar soluciones de servicio al cliente: Como el primer punto de contacto de la
organizacion con sus clientes, se puede pedir a los agentes que hagan sugerencias sobre cémo la
organizacion puede mejorar su servicio al cliente. Por lo tanto, los agentes deben realizar un
seguimiento de los patrones generales, las tendencias al comunicarse con los clientes.

e) Mantener los destinos de KPI internos y externos.

f) Identificar posibles errores del sitio web: Esté alerta de los errores del sitio web y otros
problemas técnicos. Si los agentes reciben varias consultas sobre el mismo problema, deben
informar del problema al supervisor de piso/administrador de cuenta para que lo remita a la parte

correcta.

EDUCACION Y EXPERIENCIA:

1. Se prefiere la educacion postsecundaria.
2. Se requiere diploma de escuela secundaria o equivalente.
3. Experiencia previa del centro de Ilamadas preferida

PRERREQUISITOS:

Los agentes deben poseer:

1. Habilidades de comunicacion escritas y verbales suficientes para comunicarse eficazmente
de una manera clara y concisa con excelentes habilidades gramaticales

2. Habilidades de servicio al cliente



49

3. La capacidad de dirigirse a los clientes de una manera paciente y positiva, incluso cuando
se enfrentan a problemas complejos o preguntas dificiles

4. La capacidad de encontrar una solucion con calma y eficiencia cuando se le presenta un
problema, incluso si el cliente esta impaciente o descontento

5. Habilidades de mecanografia competentes y precisas: una velocidad minima de escritura
de 50 palabras por minuto.

6. La capacidad de realizar multiples tareas, incluyendo la asistencia a multiples clientes a
través de chats separados al mismo tiempo y la capacidad de trabajar a través de varios
problemas simultaneamente. Esto incluye responder a las preguntas de los clientes,
investigar la actividad de la reclamacion y las notas, solucionar problemas, proporcionar
documentacion de ayuda de apoyo y cualquier nimero de otras tareas.

7. Laconfidencialidad es una necesidad.

8. Fluencia verbal y escrita en inglés y espafiol

SALARIO:

El salario es de 66.53 lempiras por hora bajo la modalidad del Empleo por hora.

Acuse de recibo

Nombre: Fecha:

ZeROTT

VARIANCE

SUPERVISOR

Reporta a: Equipo de Ejecutivo de Cuentas Departamento: Operaciones
Clasificacion: No exento
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Resumen de la posicién:

El Supervisor del equipo es responsable de liderar un equipo de agentes de voz, y apoya al
equipo de Ejecutivo de cuentas. Esta posicion requiere un alto grado de conocimiento de los
procesos y sistemas especificos del cliente, asi como habilidades de liderazgo. EI Supervisor del
equipo debe tener un historial comprobado de rendimiento del equipo de conduccion y cumplir

consistentemente con todos los KPI internos y externos.

FUNCIONES ESENCIALES:

a) Responsable de la gestion del rendimiento, incluido el establecimiento de objetivos y la revision
de los KPI

b) Identificar las areas de bajo rendimiento y desarrollar y ejecutar planes de accion para abordar
y llevar el desempefio a la meta

c) Proporciona direccion y comunicacion diaria a los empleados para que los chats y las llamadas
sean contestados de manera oportuna, eficiente y bien informada.

d) Proporciona una evaluacion continua de procesos y procedimientos. Responsable de sugerir
métodos para mejorar las llamadas y KPI

e) Proporciona retroalimentacion estadistica y de rendimiento y entrenamiento de forma regular a
cada miembro del equipo.

f) Participar en sesiones de calibracion regulares (internas y externas) para garantizar la
coherencia

g) Escribe y administra revisiones de rendimiento para mejorar las habilidades

h) Esta disponible para los empleados que experimentan problemas laborales y / o personales que
proporcionan coaching, asesoramiento, direccion y resolucion adecuados

i) Asegura que los empleados tengan la capacitacion adecuada y otros recursos para realizar sus
trabajos.

J) Responde y resuelve los problemas de relaciones con los empleados expresados por los
miembros del equipo con la asociacion de Gestion de Cuentas y Recursos Humanos

k) Creay mantiene un ambiente de trabajo de alta calidad para que los miembros del equipo estén
motivados para desempefiarse en su nivel mas alto

I) Aborda los problemas disciplinarios y/o de desempefio de acuerdo con la politica de la empresa

en asociacion con la Administracién de Cuentas y Recursos Humanos
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m) Prepara las advertencias y se comunica con eficacia con los empleados en las advertencias y

n)

P)

q)

toma decisiones eficaces/apropiadas en relacion con la accion correctiva segun lo requerido.
Asiste al Gerente con la operacion diaria del centro de Ilamadas para incluir el desarrollo de
agentes y la implementacién de programas de dotacion de personal, capacitacion y recompensa
/ reconocimiento.

Comparte la responsabilidad continua de decidir cbmo administrar a los empleados, asegurando
que las llamadas y los chats se manejen de manera eficiente y efectiva.

Establece procedimientos de trabajo y procesos que respaldan a la empresa y normas de
operaciones, procedimientos y directrices estratégicas

Utiliza el juicio apropiado en la comunicacion ascendente con respecto a las operaciones, KSP
0 preocupaciones de los empleados

Complete con precision los informes y comentarios segun los plazos asignados.

Entiende el trabajo bajo presion y es una solucion impulsada individualmente

Revision de WFM: administracion en tiempo real del agente (descansos, cumplimiento de la
programacion, actividades fuera de linea) y revision de volumenes

Trabaja con Recursos Humanos para garantizar que la némina se complete con precision y a
tiempo sin falta

Debe iniciar sesion para tomar 1 hora de llamadas cada semana

Proporciona tutoria, apoyo y supervision de analistas de soporte de cuenta asignados

Esta disponible para responder preguntas y tomar Illamadas y chats escalados en asociacion con

los analistas de soporte de cuenta y otros Supervisores de equipo

RESPONSABILIDADES ADICIONALES:
Realiza otros deberes segun lo asignado.

Viaje segln sea necesario.

EDUCACION Y EXPERIENCIA:
Se prefiere la educacion postsecundaria.

Se requiere diploma de escuela secundaria o equivalente.
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Minimo de 1 afio de experiencia previa, con rendimiento satisfactorio y experiencia con

clientes.

REQUISITOS PREVIOS:
Capacidad demostrada de las habilidades escritas y verbales de la comunicacién suficientes
comunicar conceptos, ideas, e informacion de una manera exacta, profesional y eficaz.
Capacidad demostrada de resolver y de mantener calidad y metas operacionales.
Atencidén demostrada al detalle segun lo mostrado por la comunicacion y la informatica
completas, exactas y cuidadosas.
Sentido probado de la propiedad y de la urgencia hacia su asignacion y comportamiento del
trabajo dentro de la compafiia.
Capacidad para cumplir con todos los plazos internos y externos sin excepcion.
Capacidad para controlar el seguimiento y buscar la resolucion.
Debe ser un experto en la materia del cliente.
La habilidad para realizar maltiples tareas.
Debe ser proactivo y tomar la iniciativa como se evidencia en la posicion actual a través de la
comunicacion de tendencias y retroalimentacion.
Debe demostrarse como un miembro positivo del equipo.
Habilidades de Microsoft Office suficientes para procesar datos de forma precisa y oportuna
segun lo definido por los estandares del cliente o de la empresa.
Se requieren habilidades de organizacion fuertes, al igual que la capacidad de manejar muchas
tareas a la vez, y la confidencialidad es una necesidad.
Debe mantener una tasa de asistencia del9 8%.
Capacidad de ser flexible con la programacion basada en los cambios en las horas de operacion
o las necesidades de programacion segun lo solicitado por ZV o el cliente.
Es posible que no tenga ninguna accion correctiva aplicable en el archivo o en curso relacionada
con la calidad, la produccion, la eficiencia y / o el cumplimiento de las politicas y

procedimientos de la empresa.

SALARIO:
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El salario equivale a 179.58 lempiras por hora bajo la modalidad de Empleo por hora.

Acuse de recibo

Nombre: Fecha:

6.2.4 Organizacion juridica

Amparados en la ley del Empleo por hora bajo DECRETO No. 354-2013 de la Gaceta
publicado el lunes 31 de marzo del 2014. Para el cual el Articulo 1 establece que el objeto de tal
ley es el fomentar el empleo digno, mantener los puestos de trabajo y evitar el crecimiento del
indice de desempleo y subempleo en el pais, abriendo oportunidades de trabajo a la poblacién
desempleada. También bajo el Articulo 3 el cual establece que las partes pueden suscribir
contratos de trabajo por horas o en medias jornadas ordinarias, diurnas, mixtas o nocturnas bajo

las modalidades de por tiempo limitado; o para obra o servicios determinados.

En anexo #3 se puede encontrar un ejemplo de tal contrato de trabajo.

6.3 Analisis econdmico-financiero

En este apartado se da a conocer la factibilidad econémico financiero que pueda tener este

proyecto, utilizando las técnicas de valuacion de proyectos para la determinacion de este.

6.3.1 Supuestos econdmicos
En la fase inicial se mencionan los supuestos econémicos tomados en cuenta para la

realizacién de los calculos.



Tabla 6. 7 Supuestos econdémicos
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Supuestos Valor| % | Observaciones
Duracién del contrato con el cliente renovable segln
Horizonte de evaluacion 1 afio desempefio
Precio fijo $17.50 Establecido sin crecimiento para el afio 1
Tasa de Impuesto Sobre la Renta 25%
Tasa de Aportacion Solidaria
Temporal 5%
Mobiliario y equipo Disponible antes del proyecto, no se hizo inversién
Gastos preoperativos No se incurre porgue es empresa existente
Capital de trabajo 2 meses de operaciones
Tasa de Rendimiento requerida 25%
. 50% después de los primeros cuatro meses, 33% los
Crecimiento de la demanda - L
siguientes cuatro meses, 25% en el ultimo mes
N ma en cuen i
Rt g oca e e e "
Pago de planilla Bajo ley de pago por hora

En la tabla anterior se han presentado los supuestos financieros para el desarrollo del

estudio econdémico y financiero.

6.3.2 Inversion Inicial
Para la inversion inicial de este nuevo servicio solamente se ha incurrido en el capital de

trabajo de dos meses de operaciones. En la tabla siguiente se detalla.

Tabla 6. 8 Plan de inversion inicial

Plan de inversion
Capital de trabajo 4 meses 2,420,426.75
Inversion total 2,420,426.75

Para el calculo del capital de trabajo se ha proyectado cuatro meses de operaciones, es
decir, el mes de entrenamiento, preproduccion, mes de gracia y el primer de produccion, con el
fin de tener un respaldo econémico. La composicion del capital de trabajo se detalla a

continuacion,
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Tabla 6. 9 Proyeccion capital de trabajo

CONCEPTO Monto

Planilla de Operaciones 1,580,752.80
Incentivos 550,000.00
Adaptadores de procesador de audio 35,598.25
Papeleria 1,227.06
Planilla De Supervisor 252,848.64
Total 2,420,426.75

El capital de trabajo estd compuesto por la planilla de operaciones, es decir, los
representantes; la planilla del supervisor y la papeleria utilizada en los primeros dos meses de
operacion. Asi como los incentivos de los primeros dos meses y la compra de adaptadores de
procesador de audio que solamente se hace en el primer afio. La planilla mensual y el gasto se ha

multiplicado por dos para obtener el total del capital de trabajo.

6.3.3 Gastos operativos y administrativos

Para los gastos operativos se ha considerado la planilla de los representantes para cada
uno de los meses, incrementando al nivel que incrementa la demanda; asi mismo la papeleria
utilizada mensualmente, donde se incluyen contratos, impresion de contratos, manuales de la
empresa y papeleo necesario respecto a las contrataciones y cuestiones administrativos

mensuales. En la siguiente tabla se presenta un resumen de los gastos operativos para el afio uno.

Tabla 6. 10 Proyeccion de gastos operativos

CONCEPTO Afio 1

Planilla de Operaciones 5,532,634.80
Papeleria 2,454.12
Incentivos 700,000.00
Adaptadores de procesador de audio 35,598.25
TOTAL GASTOS ADMINISTRACION 6,270,687.17

En la tabla anterior se resume el primer afio de gastos por planilla de operaciones ya con el
crecimiento de la demanda contemplado ya que, para los meses de noviembre 2021, marzo 2022
y julio 2022 se necesita incrementar el personal; once representantes nuevos en cada uno de los

meses mencionados. Los gastos mensualizados se muestran en el anexo 4.
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Para los gastos administrativos solamente se incluye el salario del supervisor en los
primeros cuatros meses, y los tres supervisores mas para cumplir la relacion de un supervisor por

cada 11 representantes, a continuacion de detalla en la siguiente tabla.

Tabla 6. 11 Proyeccion de gastos administrativos.

Concepto Afio 1
Planilla De Supervisor 884,970.24
Total Gastos Administracion 884,970.24

La planilla de los supervisores es el Unico gasto administrativo considerado ya que, como
se ha colocado en los supuestos financieros el gasto por renta, energia y agua potable ya es
pagado por la compariia antes de este proyecto, solamente se hara uso eficiente del espacio

rentado y los recursos que posee actualmente la empresa.

6.3.4 Costo de capital
El costo del capital de trabajo para este proyecto es la tasa de rendimiento requerida por
los socios de compafiia mas la inflacién promedio de los Gltimos cinco afios segun el Banco

Central de Honduras (4.41%). En la siguiente tabla se muestra analisis.

Tabla 6. 12 Costo de capital

Tasa de requerimiento por los accionistas
Tasa Requerimiento = Inflacion =~ Tasa Premio = Fondos propios
20.00% 4.41% 1.00% 25.41%

La tasa requerida por los socios es del 20% y sumada la inflacion el costo de capital para
este proyecto es del 25.41%.

6.3.5 Estado de resultados
Para analizar de manera mas amplia se ha desarrollado el estado de resultados para el

primer afio de operaciones, el cual se detalla en la siguiente tabla.



Tabla 6. 13 Estado de resultados Proforma

Servicio de Call Center
Ingresos por venta
(-) Costo de venta

Utilidad Bruta en Ventas

%

Gasto de Operativos
Gastos generales y administrativos
Utilidad antes de Intereses e Impuestos (EBIT)

Utilidad antes de Impuestos
%
Impuestos sobre La Renta
Impuesto Solidario
Utilidad Neta
Dividendos
Margen Neto

Resumen 2021
11,297,286.00
11,297,286.00
(1,817,578.11)
9,479,707.89
500%
(252,848.64)
9,226,859.25
9,226,859.25
487%
(2,306,714.81)
(163,051.77)
6,757,092.67

359%
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Resumen 2022
25,124,715.00
25,124,715.00
(4,453,109.06)
20,671,605.94
576%
(632,121.60)
20,039,484.34
20,039,484.34
558%
(5,009,871.09)
(651,974.22)
14,377,639.04

401%

El ingreso por venta esta constituido por los ingresos del servicio de Call Center que es

pagado con una transferencia inmediata al generar la factura mensual, y el costo de venta esta

constituido por los gastos de operacion.

Para el impuesto sobre la renta se ha multiplicado la utilidad antes de impuesto por el 25%

que es la tasa en Honduras. Y el impuesto solidario se ha calculado restando de la utilidad antes

de impuestos menos un millén, y esta diferencia multiplicandola por el 5% que es la tasa en

Honduras. Dando como resultado final después de impuesto para los primeros seis meses un total

de utilidad de L. 6,757,092.67.

6.3.6 Valuacion financiera

Para la valuacidn financiera de este proyecto se ha utilizado la razén del retorno sobre la

inversion (ROI). Esta razon mide la relacion entre la ganancia obtenido y la inversién realizada.

El valor debe ser mayor a uno para considerar que un proyecto es viable porgue se estan

obteniendo beneficios. En la siguiente tabla se detalla el calculo realizado.

Tabla 6. 14 Calculo del ROI

Utilidad Neta Afio 1
Inversion
ROI

21,134,731.70
2,420,426.75
773%
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El resultado del ROI es de 773%, ya que este proyecto no ha requerido realizar una
inversion inicial y la utilidad del afio es de L. 21,134,731.70. Esto significa que el uso eficiente de
los recursos actuales de la empresa le dan la ventaja para poder generar mas ganancias por la
ejecucion de este.
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CAPITULO VII CONCLUSIONES

1. Dentro de los requerimientos técnicos y operativos necesarios para la ejecucion de este
nuevo servicio es apegarse a la Ley del Empleo por hora del Decreto Legislativo No. 354-
2013 para el pago de los representantes y supervisores contratados. Asi mismo se
determind que no era necesario invertir en mobiliario y equipo por que la empresa ya
contaba con ello. No se realizara una renta de espacio adicional pues se cuenta con

suficiente capacidad instalada.

2. Se concluye que se cubre la demanda de horas solicitadas por el cliente para el primer afio

con la contratacion de 48 personas capacitadas y desarrolladas para realizar el servicio.

3. A través del anélisis de retorno de inversion se concluye que la ejecucién de este nuevo
servicio para la empresa Zero Variance Quality Analytics si es viable. Ya que el retorno
de la inversion es del 773%. Siendo esto favorable para la ejecucidn del proyecto en la

empresa conforme al crecimiento.
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CAPITULO VIII RECOMENDACIONES

1. Laempresa Zero Variance Quality Analytics se apegue a lo establecido por la Ley de
empleo por hora, establecido dentro del contrato de los nuevos colaboradores.
Haciendo uso eficiente de sus recursos durante el primer afio y conforme al

crecimiento porcentual establecido por el cliente.

2. Contratar a las 48 personas conforme al crecimiento periddico establecido. Capacitar,
entrenar y brindar los recursos necesarios para el desarrollo optimo del servicio

conforme a los requerimientos del cliente.

3. Se recomienda ejecutar el proyecto porque este si es viable. El retorno va a ser muy
bien visto para la direccion de la empresa, y que esta se establezca conforme a los

manuales creados.
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CAPITULO X ANEXOS
Anexo 1. Entrevista
TRADUCCION - TRANSCRIPT DE ENTREVISTA

Realizada el 28 de mayo del 2021
Entrevistador: Rene Echeverria Contreras

Entrevistado: Sarah Eifert, Directora de Cuenta - Assurant Inc.

Rene: Primero que todo quiero agradecer la oportunidad que me brinda de poder
conversar el dia de hoy sobre temas muy importantes que nos haran fortalecer la relacion socio
comercial que la empresa de nosotros tiene con la suya. Es una oportunidad muy interesante la

gue nos estan planteando y queremos hacer de esta la mejor de los centros de operacion posible.

Sarah: No hay problema

R: ¢De qué se tratard el servicio del call center para Assurant?

S: Servicio al cliente en el area de reclamos moviles a nombre de la aseguradora Assurant

para las compafiias telefonicas T-Mobile y Metro.
R: Entonces, ¢Se haran reclamos y se les dara seguimientos conforme a las llamadas?
S: Esto es correcto
R: ¢Se tomaran reclamos bilinglies?
S: Por los momentos solo se haran reclamos en espariol.

R: ¢Cuando planeamos iniciar operaciones?



S: Depende de la firma del contrato final, pero seguro que sera el 19 de Julio del 2021.
R: ¢ Tendremos un proceso de entrenamiento y adaptacion?

S: Si, entrenamiento de 4 semanas y preproduccion de 1 mes.

R: ¢En qué consiste el proceso de Ilamada?

S: Cliente llama indica si es un reclamo nuevo o seguimiento de su reclamo. El
representante procede a crear un nuevo reclamo o a validar el reclamo existente y sigue los

lineamientos del proceso de los reclamos.

R: ¢Cuales son los procesos flujo para realizar el reclamo?

S: Llamada y reclamo nuevo: obtienes la informacion de quien llamas, validas a la
persona, sigues por la informacién del reclamo, obtienes las fechas de los incidentes y el tipo de
pérdida o dafio, procedes a verificar a la direccidn de envi6 y luego terminas en la autorizacion o

asuntos de reclamo.

Llamadas de estado: Obtienes la informacion de quien llama, validas a la persona,
preguntas por cambios al reclamo existen y luego procedes a asistir conforme a la peticion del
cliente.

R: ¢Como vamos a obtener los medibles o KPIs de los Representantes?

S: Son varios KPIS: Tiempo en llamada (AHT — Average handling time), Encuestas de

satisfaccion al cliente (CSAT), Auditorias de calidad, Adherencia a los horarios y fuerza laboral.
R: ¢Como se obtiene el AHT y cual es la meta?

S: Es el tiempo en que se maneja el total de la llamada. La meta final para este tiempo es
debajo de 9 minutos y medio (00:09:30).

R: ¢Como se obtiene los resultados de encuesta?



S: Al final de la llamada se le informa al quien llama sobre la encuesta y el cliente es

quien califica de 1 a 5. Tanto al representante como a la compafiia.
R: ¢Como se obtiene las auditorias?

S: Cada llamada es grabada y un grupo se selecciona para auditarse por calidad. Se
verifica el proceso del reclamo y la satisfaccion del cliente. Siendo 5 la calificacion maximay 0 la

mas baja.
R: ¢Como se obtiene la adherencia a los horarios?

S: depende de los niveles de servicio y la cantidad de colaboradores globales necesitados
por hora. Pero esto depende mucho del tiempo listo para tomar Ilamada, en tomarse sus descansos

y almuerzos como también el tiempo en reuniones.
R: ¢Existe alguna penalidad por incumplimiento de estos KPIs?

S: Si, se puede penalizar hasta un 30% de la factura final por incumplir con la adherencia,

no hay penalidad por calidad, y tampoco por Encuestas de satisfaccion.
R: ¢Cual es el valor por hora colaborador?
S: Se hace pago efectivo de $17.50 por hora colaborador.

R: Si bien estamos por iniciar, ¢qué tan probable es que nuestra poblacion de

representantes crezca?

S: Para Julio debemaos iniciar con una capacidad de total de 2970 horas/mes, para
noviembre se espera un incremento del 50%, en marzo un 33% finalizando en Julio 2022 con un

25% mas.
R: ¢Cudl es la estructura ideal de los equipos de trabajo?

S: El estandar de nuestras operaciones pide que por cada 10 representantes exista un

Supervisor.



Anexo 2. Cotizacion adaptadores

AVA A.lll.lll. enovo ﬁ
TherXe CIS @atchGuard Q\ZEBRA m&m Cabling Systems nu"

Informacion de la Propuesta

Nombre de la Propuesta NETEL@

Fecha de Creacién 03/Jun/2021 :: Pasion - Innovacién - Satisfaccion

Fecha de Expiracién 03/Jul/2021 :: COTIZACION

Moneda Délar NUMERO 3973

ITasa de Cambio 241877
informacion del Ciente

Nombre de la Empresa Redes y Comunicaciones de Honduras Nombre de la Empresa Zero Variance Quality Analytics S. de RL
Pais, Ciudad Honduras, San Pedro Sula Pais, Ciudad Honduras

Nombre Contacto liany Celeste Nombre Contacto Allan Giron
lemail lemail

Direccion Res. Santa Monica BQ 1 Casa 30 Direccién Altia Business Park, Torre 1, piso 9.
Telefono Tel. (504) 2544-0797 elefono -

WEB www.netelsa.com WEB
CANT. # PARTE DESCRIPCION P. LISTA % DESC P.UNIT VALOR

25.00 201852-01 DAS8O0 USB Audio Processor for QD-Equipped Headset 58.87 0.00

58.87 147175



Anexo 3. Ejemplo Contrato legal

PROGRAMA NACIONAL DE EMPLEO POR HORA
CONTRATO DE TRABAJO POR HORAS Y POR TIEMPO LIMITADO.

Nosotros, ZERO VARIANCE QUALITY ANALYTICS, S. de R.L. de C.V., una sociedad mercantil inscrita bajo
la matricula umero del Registro de Comerciantes Sociales del Departamento de Francisco
Morazan, con domicilio en Tegucigalpa, municipio del Distrito Central y representada en este acto por
CINTHYA SOSA RODRIGUEZ quien es mayor de edad, de nacionalidad Hondurefia con ID n°® 0501-1976-
01410 y con domicilio en San Pedro Sula Cortes, Honduras, quien en los sucesivo y para los efectos del
presente contrato se denominara “EL EMPLEADOR”, y . " mayor de edad, Soltero,
hondurefio(a) y con tarjeta de identidad N° 0501-2000-06756 quien en lo sucesivo y para efectos del presente
contrato se denominara EL TRABAJADOR(A); hemos convenido en celebrar como en efecto celebramos, el
presente CONTRATO DE TRABAJO POR HORAS Y POR TIEMPO LIMITADO al amparo del Decreto
Legislativo No. 354-2013, que contiene la ley de Empleo por Horas, que se regira por las clausulas y
estipulaciones siguientes:

CLAUSULA PRIMERA: Por el presente contrato, EL TRABAJADOR(A) se obliga a prestar sus servicios a EL
EMPLEADOR, desempefiando el cargo de AGENTE DE CALL CENTER, para lo cual, realizara actividades
relacionadas al departamento de calidad y servicio al cliente de servicios de llamada.

CLAUSULA SEGUNDA: El presente contrato es por tiempo limitado.

CLAUSULA TERCERA: La relacién laboral objeto del presente contrato tendra una duracion de
MESES, el cual iniciara el | 'y terminando el :

CLAUSULA CUARTA: EL TRABAJADOR se obliga a prestar sus servicios en ZERO VARIANCE QUALITY
ANALYTICS, S. de R.L. de C.V. pudiendo desplazarse y/o trasladarse a otros centros de trabajo de la misma
empresa en cumplimiento de sus obligaciones, previo consentimiento escrito de las partes contratantes.

CLAUSULA QUINTA: EL TRABAJADOR(A) prestara sus servicios durante la jornada ordinaria Diurna la que
iniciara a las de la mafiana (' ) y terminara a las de la TARDE | ). durante los dias
LUNES a VIERNES con una hora diaria libre de descanso. Los SABADOS iniciara a las NUEVE de la mafiana
(9:00am) y terminara a la UNA de la marfiana (1:00pm). El trabajo que exceda de la jornada ordinaria antes
indicada o de la jornada maxima legal, se considerara extraordinario o de horas extras y se pagara de acuerdo
a lo dispuesto en el Cédigo del Trabajo.

CLAUSULA SEXTA: En contraprestacion a los servicios del TRABAJADOR(A), el EMPLEADOR se obliga a
pagarle en concepto de salario base la cantidad Lps. 55.44, por hora, el cual sera pagado bisemanalmente los
viernes, es decir un viernes si un viernes no, mediante depdsito en la cuenta de ahorro o cheque personal del
TRABAJADOR(A) en una institucion del sistema financiero nacional, o en efectivo, segin se designe de
mutuo acuerdo entre las partes.

CLAUSULA SEPTIMA: EL EMPLEADOR se obliga a facilitar al TRABAJADOR(A), los materiales necesarios
para que desarrolle sus actividades, y a otorgarle los beneficios que por ley, tengan los trabajadores del centro
de trabajo contratados por tiempos indefinidos o permanentes.

CLAUSULA OCTAVA: EL EMPLEADOR conviene en pagar al TRABAJADOR el Salario Base, mas los
derechos adquiridos que en el presente caso asciende a Lps. 11.09 que corresponden al décimo tercero y
décimo cuarto mes de salario equivalentes a un dieciséis por ciento (16%) sobre el salario base convenido, y
una compensacioén no habitual equivalente al cuatro por ciento (4%) sobre el salario base convenido, valor
que equivale al pago de auxilio de cesantia, derecho del cual no gozan los trabajadores acogidos al presente
régimen. Esta compensacién no habitual sera pagada en la misma fecha, frecuencia y modalidad en que se
pague el Salario Base y la misma no constituye salario.



CLAUSULA NOVENA: EL TRABAJADOR tendra derecho a disfrutar de un dia de vacaciones remuneradas
por mes trabajado, las cuales se gozaran de la siguiente manera: segun lo acordado por las partes.

CLAUSULA DECIMA: Acuerdo de Confidencialidad. Continda manifestando EL EMPLEADOR: Que por
haberlo convenido con EL TRABAJADOR (A); en virtud que por el puesto de trabajo que desempefia puede
llegar a tener acceso a informacion confidencial en relacion a la Sociedad Mercantil: .. en aras de
proteger esa informacién confidencial, y a solicitud de la Sociedad Mercantil: .~ *; en este acto se
establece el siguiente acuerdo de confidencialidad, el cual contempla las siguiente disposiciones:

1) No se podréa usar, compartir, divulgar, copiar o reproducir la informacién a la que se tenga acceso en
relacion a la Sociedad Mercantil: ~~ mas que la estrictamente necesaria para completar el trabajo
asignado.

2) No se podra compartir o divulgar la informacion a la que se tenga acceso en relacion a la Sociedad
Mercantil: . . INC., con la firma consultora o agencia contratante.

3) No se guardaran datos o informacién relacionada a la Sociedad Mercantil: . 7., en los
servidores fuera de los servidores del “EL EMPLEADOR".

4) Se debera utilizar un grado razonable de cuidado para (a) proteger la informacion confidencial a la cual
se tenga acceso que se relacione con la Sociedad Mercantil:, . . __, ..._., y \0) prevenir y evitar cualquier
uso o divulgacién no autorizada de dicha informacion confidencial.

5) Si asi lo dispone "EL EMPLEADOR®, se debera hacer devolucion o destruccién de cualquier
informacioén confidencial que “EL TRABAJADOR(A)" tenga en su poder que se relacione a la Sociedad
Mercantil: . .

La infraccién de este acuerdo de confidencialidad sera considerada una falta grave por lo que procede la
terminacion de este contrato laboral sin perjuicio de las acciones pertinentes que pueden ser tomadas por
parte de la empresa debido a los perjuicios causados.

CLAUSULA DECIMO PRIMERA: Ademas de los derechos que se establecen en las clausulas anteriores y de
los que se desprenden del Programa Nacional de Empleo por Horas, las partes convienen en que el
TRABAJADOR(A) tendra derecho:

a) Ala remuneracion ordinaria por los servicios prestados.

b) Al pago de los derechos adquiridos de décimo tercer y décimo cuarto mes de salario.

¢) Ala compensacion no habitual;

d) Al derecho preferente para ser contratado como permanente, teniendo como primera opcién el trabajador o
trabajadora que se capacite o curse su educacion primaria o secundaria.

e) Ala libre sindicalizacion;

f) A los beneficios de los contratos colectivos, previa cotizacién al sindicato;

g) Ala seguridad social;

h) A la formacién y capacitacion; y,

i) A los derechos fundamentales establecidos en la Constitucién de la Republica, Convenios Internacionales y
Cadigo del Trabajo.

(Lo anterior sin prejuicio de los demas derechos que puedan pactar los contratantes o que voluntariamente
otorgue el empleador).

CLAUSULA DECIMO SEGUNDA: En los casos que procedan, los dias normales de descanso del
TRABAJADOR(A) seran los dias DOMINGOS y los dias feriados estipulados en el Cddigo de Trabajo.

CLAUSULA DECIMO TERCERA: Ambas partes convienen en que el TRABAJADOR goza de la proteccién de
la Ley del Instituto Hondurefio de Seguridad Social (IHSS), el Reglamento General de Medidas Preventivas de
Accidentes de Trabajo, Enfermedades Profesionales, y lo que dispone en estas materias el Cédigo de Trabajo,



en todo lo relativo a medidas de salud, higiene y seguridad ocupacional, riesgos profesionales, invalidez, vejez
y muerte, beneficios por muerte natural, enfermedad y maternidad. A su vez, el EMPLEADOR se obliga a
registrar al TRABAJADOR en el listado de seguimiento e inscripcién en las respectivas oficinas del instituto
Hondureiio de Seguridad Social, para lo cual debera pagar las tasas de cotizacién que establece la ley, sobre
la base del salario mensual devengado.

CLAUSULA DECIMO CUARTA: Queda entendido que la fecha de terminacion del servicio contratado pone
término a la relacion de trabajo, sin responsabilidad para las partes, entendiéndose que no cabe reclamo por
el pago de décimo cuarto mes, décimo tercer mes y auxilio de cesantia salvo prueba de lo contrario. También
es convenido, que en caso de despido injustificado dentro del término de duracién del contrato de trabajo, el
TRABAJADOR gozara de las indemnizaciones prescritas en el Articulo 121 del Cédigo de Trabajo.

CLAUSULA DECIMO QUINTA: El incumplimiento por parte del TRABAJADOR(A) de las obligaciones y
prohibiciones establecidas en el Cddigo del Trabajo y Reglamento Interno de Trabajo dara lugar a la
terminacién anticipada del contrato sin responsabilidad del EMPLEADOR, previo seguimiento del
procedimiento legal establecido.

CLAUSULA DECIMO SEXTA: EL EMPLEADOR se compromete a registrar el presente contrato de trabajo,
mediante el dep6sito de un ejemplar original del mismo, en la Direccion General de Empleo, conforme lo
dispuesto en el Reglamento de la Ley de Empleo por Hora.

CLAUSULA DECIMO SEPTIMA: En todo lo no previsto por el presente contrato, se estara a lo dispuesto en
la Constitucién de la Republica, Codigo del Trabajo, Convenios Internacionales ratificados por Honduras con
la Organizacién Internacional del Trabajo, Decreto Legislativo No. 354-2013, que contiene la Ley de Empleo
por Hora y demas leyes de trabajo y prevision social.

CLAUSULA DECIMO OCTAVA: Cualquier controversia que se origine en el cumplimiento del presente
contrato sera resuelto por la Jurisdiccion Laboral.

En FE de lo anterior y para los efectos legales consiguientes. firma en triplicado el presente contrato de
trabajo por horas y por tiempo limitado, a los ~ dias del mes del .

EL/LAFRABAJADOR(A)

ID: - Idenudad: N°



Anexo 4. Tablas y proyecciones financieras mensualizadas

Proyeccion de gastos operativos mensuales julio a diciembre 2021

CONCEPTO Julio

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Planilla de Operaciones
197,594.10 197,594.10 197,594.10 197,594.10 395,188.20 395,188.20
Papeleria
613.53 613.53
Incentivos
25,000.00 25,000.00 25,000.00 25,000.00 50,000.00 50,000.00
Adaptadores de procesador de
audio 35,598.25
TOTAL GASTOS 445,801.73
ADMINISTRACION 258,805.88 222,594.10 222,594.10 222,594.10 445,188.20

Proyeccion de gastos operativos mensuales enero a julio 2022

CONCEPTO Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Planilla de Operaciones

395,188.20 = 395,188.20 @ 592,782.30 @ 592,782.30 | 592,782.30 | 592,782.30 @ 790,376.40
Papeleria

613.53 613.53
Incentivos

50,000.00 50,000.00 75,000.00 75,000.00 75,000.00 75,000.00 100,000.00
Adaptadores de procesador de

audio
TOTAL GASTOS
ADMINISTRACION 445,188.20  445,188.20 @ 668,395.83 | 667,782.30 | 667,782.30 = 667,782.30 | 890,989.93
Proyeccion de gastos administrativos mensuales de julio a diciembre 2021
CONCEPTO Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Planilla De Supervisor
31,606.08 31,606.08 31,606.08 31,606.08 63,212.16 63,212.16

TOTAL GASTOS

ADMINISTRACION 31,606.08 31,606.08 31,606.08 31,606.08 63,212.16 63,212.16

Proyeccion de gastos administrativos mensuales de enero a julio 2022

CONCEPTO Enero

Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Planilla De Supervisor

Julio
63,212.16 63,212.16 94,818.24 94,818.24 94,818.24 94,818.24 126,424.32
TOTAL GASTOS

ADMINISTRACION 63,212.16 63,212.16 94,818.24 94,818.24 94,818.24 94,818.24 126,424.32



Anexo 5 Evidencia de reunion con cliente.
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