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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion tiene como propdsito desarrollar un estudio de pre-
factibilidad para realizar la inversion de un Call Center en Honduras. Dicho estudio tiene como
finalidad investigar si existe mercado para un Call Center; identificar las variables técnicas y
tecnoldgicas necesarias para el funcionamiento del mismo. Otro objetivo es determinar si el
proyecto es financieramente rentable.

Respecto a la metodologia empleada, es un estudio que pretende describir las principales
variables que intervienen en la factibilidad del proyecto. Se determind la muestra de manera
probabilistica, a la cual se le aplico una encuesta para determinar la existencia de un mercado.
Después de aplicar la misma, se determind que si existe y con base a éste, se pudo seleccionar la
tecnologia necesaria para el Call Center y su monto en inversion neta para luego determinar la
rentabilidad financiera.

Con los resultados obtenidos, se recomienda utilizar este trabajo de investigacién como un

plan de inversion para llevar a cabo el proyecto de un Call Center en Honduras.

Palabras Claves: Call Center, estudio de mercado, estudio de pre-factibilidad, estudio financiero,
estudio técnico.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to carry out a pre-feasibility study to invest in a Call
Center in Tegucigalpa. The purpose of this study was to identify the technical and technological
variables necessary to install a new Call Center, and another objective of the study was to
determine if the project is financially profitable. With respect to the methodology used, it was a
descriptive study that tries to describe the main variables that intervene in the feasibility of the
project. The sample was determined probabilistically for the main target and a sample survey was
applied to determine if a market existed. After the survey was applied, it determined that there is
a market and taking in consideration the result of it, the technology needed for the call center was
determined along side with its amount in the net investment, see if there was a financial profit.
Once the pre-feasibility study was concluded, it was found that there is a market for the Call Center
and that was good to carried out the financial investment. With the results obtained, this research

can be use as an investment plan to carry out the project of a Call Center in Tegucigalpa.

Keywords: Call Center, market study, study of pre-feasibility, financial study, technical study.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Introduccién

El presente trabajo de investigacion trata del desarrollo de un estudio de pre-factibilidad
para analizar la realizacion de la inversion en un Call Center que operara en Tegucigalpa pero que
tendra cobertura a nivel nacional. Entiéndase Call Center como centros de llamadas dentro de una
oficina donde un grupo de personas, debidamente entrenadas, se encarga de brindar algun tipo de
atencion o servicios telefonicos.

Para este estudio de pre-factibilidad se desarrollaron las 3 partes que lo componen: estudio
de mercado, el técnico y el financiero.

En el desarrollo del estudio de mercado se hizo uso de técnicas como la encuesta para
describir el mercado meta al que se apuntaba e identificar algunos factores que serian
determinantes para la contratacion del servicio. Gracias al estudio técnico se conoci6 todo el
mobiliario y equipo necesario, asi como la descripcion de las caracteristicas del personal y las
capacidades requeridas para la operacion del Call Center y la suma de todos estos factores permitio
conocer las inversiones iniciales estimadas. En el estudio financiero se hizo uso de los siguientes
indicadores: Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR) para determinar si con
base a los ingresos que se proyectaron y a los costos que se tendria de la operacion del Call Center
éste seria rentable.

El objetivo principal del desarrollo de este estudio, especificamente en un Call Center, fue
porque se identifico que es un mercado poco explotado en el pais y esta pueda ser una oportunidad
de negocio que se podria explotar, y, obtener beneficios econdmicos y sociales si se desarrolla con
la tecnologia de punta necesaria para ofrecerla como factor diferenciador ante la competencia y

obtener asi una mayor cantidad de clientes.



1.2 Antecedentes del problema

En Honduras existen empresas que ofrecen diversidad de productos y servicios a la
poblacién en general, que van desde televisiobn por cable, telefonia mdvil, productos
electrodomésticos, asi como las instituciones financieras ofrecen sus servicios de préstamos,
tarjetas de crédito y cuentas de ahorro. Todas estas empresas manejan de diferentes formas el
acercamiento con sus clientes en el ofrecimiento de servicios asi como las gestiones de cobro que
puedan realizar; estas plataformas que utilizan van desde el uso masivo de redes sociales como
Facebook, Whatsapp, Instragram, Twitter, asi también el uso de correos electrénicos y llamadas
telefonicas gestionadas mediante Call Center, A pesar que las redes sociales estan en auge y
permiten llegar a una gran cantidad de personas debido al medio de difusién masivo que estos
constituyen, carecen del sentido de cercania ya que se encuentra de por medio un factor
dependiente como lo es el Internet, por tanto, podrian ser desventajas al momento de ofrecer
productos, servicios, gestionar cobros y alcanzar la fidelizacidn de los clientes por estos medios.
Por otra parte, debido a la inseguridad que enfrenta el pais, se hace mas dificil utilizar técnicas de
antafio como visitar clientes, repartir volantes y realizar gestiones de cobro de manera directa.

Asi como existen empresas establecidas que solo promueven el uso de los servicios que ya
estan comercializados, como el cobro de cuotas por productos o servicios que se han brindado, de
igual manera existen empresas que estdn comenzando y que necesitan dar a conocer su marca
como sus productos y servicios. Un Call Center puede ser una opcion para este tipo de empresas
logrando un acercamiento mas directo con la poblacion o nicho de mercado al que apuntan las
nuevas empresas.

Un Call Center proporciona un mayor namero de accion para la poblacion dado que puede

llegar a cualquier parte del pais, estableciendo un contacto directo.



Un Call Center, debido a que permite gestionar un gran nimero de llamadas, puede abarcar
la mayor cantidad de la poblacion y por tanto permitir a las empresas ofrecer a mas personas sus
productos y servicios; adicionalmente permitiria incrementar la fidelizacion de los clientes al
ofrecer un trato méas cercano y cordial a los mismos. De igual manera esta empresa permitiria
impulsar las fuerzas de ventas de productos y servicios mediante campafias estratégicas con una
cercania hacia los clientes del mercado al que apunten las diferentes empresas.

La industria de los Call Center ha identificado cerca de 20 empresas de este tipo, de acuerdo
al Informe Especializado de Call Centers en Centroamérica, que brindan los servicios de
tercerizacion para las grandes empresas. El pais ofrece una ventaja para establecer este tipo de
empresas dado que Honduras, al ser uno de los paises con mas escuelas bilinglies de Centro
América con 312 para el afio 2018, segun el portal del Sistema de Estadistica Educativa de la
Secretaria de Educacion de Honduras, esto permite ofrecer personal capacitado para las empresas
de Call Center; adicionalmente podria contribuir a la generacion de empleo en el pais, el cual esta
muy escaso. También es una alternativa para las grandes empresas de tercerizar sus unidades de
atencion al cliente, permitiéndole reducir costos.

Debido a que un Call Center ofrece servicios que permiten potenciar las fuerzas de ventas
de las empresas, lograr un acercamiento directo, mayor fidelizacién y llegar a una mayor cantidad
de clientes debido a la facilidad que esta empresa permite, asi como también generar una fuente
de empleo para el pais se pretendié efectuar un estudio de pre-factibilidad de mercado, técnica y

financiera para realizar la inversion en el mismo.

1.3 Definicion del problema
Actualmente se estd analizando la posibilidad de llevar a cabo la inversion para el

establecimiento como empresa en un Call Center para realizar la gestion en cuanto a sus cobros y



servicio al cliente de empresas nacionales, por tanto, se requiere realizar un estudio de pre
factibilidad para determinar si ejecutar la inversion seria rentable. Por lo anteriormente expuesto

se plantea el siguiente problema:

1.3.1  Formulacion del problema
¢ Cudl seria la factibilidad de realizar la inversion de un Call Center para el servicio de atencion al
cliente y gestion de cobros?
1.3.2. Preguntas de investigacion
¢Existe en Honduras la demanda de mercado para realizar la inversiéon de un Call Center?
¢Cudles son las variables técnicas y tecnoldgicas necesarias para la implementacion de un Call
Center en Honduras?
¢ Es financieramente rentable realizar la inversion de un Call Center en Honduras?
1.4 Objetivos del proyecto
1.4.1 Objetivo general
Determinar la pre-factibilidad de realizar la inversion en un Call Center entrante y saliente

para prestar los servicios de atencion al cliente y cobros para las empresas nacionales en Honduras.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Determinar si existe la demanda de mercado suficiente en Honduras para la
implementacién de un Call Center.

2. Determinar las variables técnicas y tecnoldgicas necesarias para la implementacion de un
Call Center en Honduras.

3. Determinar si el realizar la inversion en un Call Center en Honduras es financieramente

rentable.



1.5 Justificacion
En Honduras existe una serie de empresas que se dedican a la venta de productos y
servicios, gestionar cobros, atender consultas de sus clientes, pero en ocasiones no se dan abasto
0 sus presupuestos no dan para poder contratar la cantidad de personal necesario para realizar esta
tarea, por tanto, se da la oportunidad de ofrecer a este tipo de empresas una unidad especializada
para este tipo de labores. Dicha unidad seria un Call Center quien se encargaria del personal que

realice la faena de manejar la cartera de clientes.

Por lo anterior, la importancia del estudio radica en determinar la pre-factibilidad para
realizar la inversion y montar un Call Center que brinde una asistencia de atencién al cliente y
servicio de cobro a empresas nacionales que deseen tercerizar para desarrollar una atencién de
calidad que satisfaga la demanda de los futuros clientes. Es importante realizar tanto el estudio
técnico como financiero porque permitird conocer toda la logistica que involucra el llevar a cabo
un proyecto de esta envergadura y conocer los costos totales que requiere la inversién, ademas

esto permitira saber si, en el horizonte de tiempo que se proyecta, la inversion sera rentable



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Antes de iniciar cualquier proyecto de inversion es necesario realizar diversos estudios para
determinar en primera instancia, la pre-factibilidad de realizar la misma dentro de la cual se tiene
que contemplar tanto la situacion actual del rubro en el cual se encuentra el negocio que se desea
desarrollar, también el mercado actual, la factibilidad técnica y financiera para evaluar si realizar

la inversion es factible para el desarrollo de dicho proyecto.

Es necesario definir que un estudio de pre-factibilidad segun (Vallejo, 2004) esuninforme
donde se plasma toda la informacidn necesaria para poder ejecutar el proyecto de inversion. El
informe da una perspectiva para determinar si el realizarlo es rentable para los inversionistas.

En el estudio se abordaron todos estos aspectos para determinar la factibilidad de la
inversion, partiendo de los antecedentes y el avance de las metodologias a utilizar para el analisis

del proyecto de inversion.

2.1. Analisis de la situacién actual

2.1.1. Macro ambiente

Es importante destacar como se comporta la economia del pais y de la regién en el sector
empresarial para tener un contexto mas amplio de las posibilidades que tienen los nuevos proyectos
de inversion; y dado que hoy en dia nos encontramos en un mundo globalizado también es
importante analizar la situacion econdémica de la region.

Segun (CEPAL, 2018) se proyecta que para el 2018 el crecimiento econdmico de la region
gire entorno a unatasa del 3.3% dado que para el 2017 se observé una sincronia con el crecimiento.
El incremento acelerado que se dio en un contexto de baja inflacion y alta liquidez se pudo traducir
en una baja volatilidad de los mercados financieros.

Cabe mencionar que para el 2018 hubo incrementos en los productos basicos, asi como



aumento en el costo del petroleo y de igual manera los metales y minerales.

Con respecto a los mercados financieros mundiales hubo un aumento en la volatilidad y
una caida enfocandose en los mercados emergentes, el dolar siempre hacia el alza y reduccién en
los mercados accionarios.

De acuerdo al balance preliminar de las Economias de América Latina y el Caribe, 2017 el
mercado de bonos sera el mas afectado en el cambio de las perspectivas econémicas. (CEPAL,
2018)

Por lo antes expuesto se espera para el 2018 un déficit en las cuentas corrientes de los
paises de América Latina y el Caribe y puede que éste se amplie hasta un 6% del Producto Interno
Bruto. Por otra parte, la balanza de bienes y servicios seguira teniendo un superavit, pero estos a
su vez se veran contrarrestados por déficit en las cuentas de renta y servicios.

Otro punto sumamente importante en la region es como se ha movido el ambito laboral
dado que esto impacta directamente en cualquier proyecto de inversion y puede contribuir a
determinar cdmo ayudaré a los indicadores de generacién de empleo.

En el ambito del mercado laboral, tras haber aumentado 2,4 puntos porcentuales entre 2014 y 2017,

la tasa de desocupacion urbana regional se estabilizé a inicios de 2018; para el afio en su conjunto

se proyecta una tasa del 9,2% (9,3% en 2017). Esta modesta mejora se debe a un ligero repunte del
empleo asalariado, que se expandid un 1,4% durante el primer trimestre gracias a la aceleracion del

crecimiento economico. (CEPAL, 2018)

2.1.1.1. Industria mundial del Call Center

La industria del Call Center tiene su origen a partir de la década de 1960 cuando se empez6
a dar una separacion entre los servicios tradicionales y otro en el cual se involucraba procesos
dinamicos y mas tecnologicos. En esta industria el trabajo se basa en el conocimiento y el manejo

de informacion mediante las tecnologias de informacién y comunicacién. El papel principal del



call center es de crear un nuevo campo de interaccion entre las empresas y el consumidor, lo cual
es uno de los factores principales de competitividad. Estas comenzaron con el concepto de tele
mercadeo y partiendo de este momento se han extendido en diversos campos hasta llegar a
representar una parte bastante importante de la economia de la mayoria de los paises. (Micheli
Thirion, 2011)

En la actualidad la industria del Call Center, ya es considerada una industria relevante
dentro de la economia de los paises latino americanos. Esto ya que son generadores de empleos
directos e indirectos. Las grandes empresas extranjeras como Estados Unidos, han hecho que esta
industria crezca a pasos agigantados en los paises latinoamericanos. Segln Lissete Rencoret en
2006 que era ejecutiva de la empresa Manpower, existen tres razones para que en Latinoamérica
hay un gran crecimiento de Call Centers los cuales son: (Rencoret, 2006)

1. Menos costo de la mano de obra calificada: Esto debido a que la hora trabajada en
Estados Unidos es de 10 a 12, mientras que en paises latinoamericanos la hora trabajada
ronda entre los 5 y 6 dolares.

2. Capacidad Tecnologica: En la actualidad la mayoria de lo paises latinoamericanos
ofrecen infraestructura tecnoldgica bastante versatil. Esto sumado que los gobiernos estan
implementando y otorgando beneficios a las empresas que invierten en tecnologia.

3. La Calidad de Mano de Obra: Las empresas extranjeras en su deseo de reducir costos
operativos y a la vez elevar la calidad del servicio buscan estos paises ya que tienen un
buen dominio del idioma ingles que es un factor muy atractivo, esto ligado al nivel cultural

y una gran demanda de estudiantes universitarios que desean estudiar y trabajar.



2.1.2. Lainflacion
Segun informes presentados por (CEPAL, 2018) la inflacion para América Latina y el
Caribe con respecto al 2017 se redujo en 1,3 puntos porcentuales, sin embargo entre mayo y junio
de 2018 ésta tuvo un repunte de 1,0 punto porcentual respecto a la registrada para la misma fecha

en 2017.

2.1.3. Microambiente

2.1.3.1. Clientes
Como una empresa que brinda servicios de tercerizacion de Call Center para las firmas que
gestionan clientes, realizan cobranzas, ofrecen servicios y atienden a los usuarios este tipo de
empresa puede tener como posibles compradores de servicios todas esas compaiiias que en el pais
son muchas desde empresas que venden servicios de telefonia, distribuidoras de productos
electrodomésticos e inclusive los bancos que gestionan muchos de sus cobros mediante llamadas
telefonicas. Estos clientes son los que sostendran la empresa, son los que haran que funcione de
mejor manera. Por esa razon los usuarios de las empresas son de suma importancia ya que ellos
son los que evaluaran el servicio del Call Center y le daran esa retroalimentacion a la institucion
que lo contrata para saber si es efectivo el trabajo por lo que ellos compararan los reportes de

produccién que se le daran de parte de la gerencia del Call Center.

En el aspecto social y econdmico en el que se encuentra el pais, en el area de cobros, los
clientes son dificiles de contactar, encontrar o tratar, esto porque algunos no tienen trabajo por lo
tanto no tienen ingresos, otros porque tienen muchas deudas, ademéas de la que tienen con la
empresa; todo esto hace que la labor de los gestores sea mucho mas necesaria y de calidad lo cual

influye en la productividad de la empresa junto con la motivacién del gestor.



2.1.3.2. Proveedores
Los proveedores juegan un papel de extrema importancia en las operaciones de toda
empresa. Ellos son los encargados de dar la materia prima para que la empresa realice su producto
0 brinde su servicio de la mejor manera. En la industria del Call Center los proveedores tienen un
rol de suma importancia al punto que si alguno de los servicios que prestan deja de funcionar o
tiene un desperfecto las operaciones de la empresa se vienen a pique; esto porque es un elemento
que si la empresa no lo tiene el trabajo no se puede realizar. Los proveedores en esta industria van
desde las empresas que brindan los servicios de telefonia hasta las empresas que da el
mantenimiento al sistema general de la compafiia.
2.1.3.3. Competencia existente
Actualmente en el pais existen alrededor de 17 compafias que prestan el servicio de Call
Center para la atencion especializada de clientes tanto para empresas nacionales como
internacionales; dentro de las segundas se encuentra operando Startek la cual es una empresa
reconocida a nivel mundial. Estas firmas aprovechan el talento humano que hay en el pais dado
que es uno de los paises de la region que mas escuelas bilingiies posee con un total de 312 y esto
aporta una gran cantidad de personal bilingiie para poder laborar en este tipo de empresas.
2.1.3.4. Gobierno hondurefio
El gobierno es uno de los entes que mas afecta a las empresas en Honduras tanto positiva
como negativamente. Hay leyes que si apoyan a las empresas y a su vez ayudan a la poblacién a
conseguir trabajo. Hay dos de las cuales los Call Centers salen muy beneficiados en las cuales el
gobierno ayuda a la empresa a pagar a los empleados periodos de prueba o parte del salario, esto
ayuda a reducir los costos de cierta manera. También hay una ley en la cual fomentan la creacién

de este tipo de empresas las cuales benefician en la compra de insumos.

10



En el aspecto negativo en el cual el gobierno afecta a un Call Center es cuando se dedica
al servicio de gestion de cobros y la mayoria de las personas que estan en mora es porque no tienen
un empleo fijo o estable por lo cual no pueden hacer frente a sus responsabilidades y eso se vuelve
una labor muy tediosa ya que los clientes no pagan y si no pagan la efectividad de la empresa se
ve reducida. Otro de los aspectos que es bastante importante es la alta tasa impositiva;
si bien es cierto hay leyes en las que la empresa se puede apegar, esta carga impositiva sigue
siendo muy alta que es lo que hace que primero, no se decida emprender dentro del pais y segundo
que muchas empresas que ya estan establecidas cierren operacion.

2.1.3.5. Call Center en Centro América y Honduras

Segun (Gonzalez, 2018) la industria del Call Center y BPO generan alrededor de 42,000
empleos directos y 126,000 empleos indirectos, ademas de que esto es un factor que hace que la
economia nacional se acelere. En Guatemala aporta a la economia ingresos anuales en salarios de
mas 7,600 millones de quetzales y alrededor de 850 millones de quetzales materia de IVA (ISV en
Honduras), ISR, IGSS e IRTRA.

El modelo de negocio de estas empresas impacta sobre manera en la vida de las personas
no solo en la parte del ingreso econémico sino que genera movilidad social importante. (Gonzalez,
2018)

Los paises buscan atraer este tipo de inversion al pais ya que por lo anteriormente planteado
y el tamario de la industria a nivel mundial que es de 18 mil millones de ddlares y que se espera
que para el 2022 crezca en un 65%. (Gonzalez, 2018)

En Guatemala en 2017 50 millones de dolares en inversion de esta industria se trasladaron
de dicho pais a Honduras, Colombia, México y Nicaragua. En donde se puede generar tres veces

el margen bruto que en Guatemala. (Gonzalez, 2018)
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En Honduras desde las primeras empresas de este tipo se establecieron este ha generado
alrededor de 15,000 empleos directos y durante el 2017 se buscé generar un 45% mas de estos
mismo, segun el presidente del COHEP Luis Larach en ese entonces. En 2017 se encontraban mas
de 15 empresas de esta industria, tres de las mas grandes reconocidas mundialmente. Estas
empresas tomaron la decision ya que Honduras cuenta con una nutrida oferta de personal
capacitado. Honduras es el pais centroamericano con mas escuelas bilingiies de Centroamérica,
con un aproximado de 400 centros que ofrecen a este tipo de mercado laboral mas de 10,000
graduados anuales, segun el Plan Honduras 20/20 que impulsa el gobierno y el sector privado.
Segun la inversion que gestiona dicho plan, se plantea que se crecera a un nivel de 42.3% en los
préximos tres afios y que se generaran ingresos por este tipo de servicios de 1,450 millones de
dolares (34,075 millones de lempiras a tasa de cambio de enero 2017). Esta iniciativa de inversion
proyecta un incremento en los puestos de trabajo en 51,000 empleos méas y para el 2020 de 66,000.

(Lara Barrera, 2017)
2.2. Teoria de sustento

2.2.1. Andlisis de las metodologias
Para la realizacidn del analisis del proyecto de inversion se hizo uso de la metodologia del
estudio de pre-factibilidad que segin (Morales Castro & Morales Castro, 2009) los elementos que
contiene son los siguientes:
» Estudio de mercado
» Estudio tecnico - administrativo
» Estudio financiero

Estos estudios se pasan a describir a continuacion.
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2.2.1.1. Estudio de mercado
Es de suma importancia para cualquier estudio de pre-factibilidad conocer el mercado para
el cual se pretende desarrollar el proyecto, y el marketing es una actividad que puede contribuir al
desarrollo del intercambio de productos o servicios con la mayor cantidad de clientes y mucho
mejor aun desarrollar una mayor fidelidad de los usuarios; conocer sus necesidades e identificar si

esas carestias podrian ser satisfechas por el proyecto a desarrollar (Carl McDaniel, 2016).

Al igual que los gerentes hacen uso del marketing para tomar decisiones correctas, la
investigacion de mercados y marketing puede contribuir para identificar si el proyecto a desarrollar

es factible para el mercado.

“Los estudios de mercados son excelentes herramientas para descubrir oportunidades en el
mercado” (Carl McDaniel, 2016). Por lo que es de suma importancia llevar a cabo este estudio de

pre-factibilidad para determinar si éste es apto para desarrollar cualquier proyecto de inversion.

Dado que se pone de manifiesto la importancia de la investigacion de mercados y como
ésta puede contribuir a exploracion de los mismos para determinar si un proyecto es rentable, es

necesario definir de manera formal lo que es investigacion de mercados:

“Es la funcién que une al consumidor, el cliente y el publico con el mercaddlogo a través

de la informacion, informacion usada para identifica y definir oportunidades” (AMA, 2004).

Otra definicion de lo que es estudios de mercados se podria definir como:

“La investigacion de mercados es la reunion, el registro y el analisis de todos los hechos
acerca de los problemas relacionados con las actividades de las personas, las empresas y las

instituciones en general” (Benassini, 2009).
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Dado los conceptos anteriores, el estudio de mercados permite recolectar la informacion de

los mismos y posteriormente analizar los resultados y comunicar los hallazgos y sus implicaciones.

Otra razon mas para darle importancia al estudio de mercados es por la escasez de recursos
econdmicos por lo que las empresas cada dia quieren correr menos riesgos y emprender proyectos
mas seguros, teniendo como base estudios que proporcionen informacion importante para realizar

un proyecto de inversion (Benassini, 2009)

Las investigaciones de mercados proporcionan las herramientas que permitirdn obtener
gran cantidad de informacidn pertinente, pero es de vital importancia que se tengan bien claros los
objetivos del proyecto de inversion para que la informacién sea Util y veras para poder tomar la

mejor decision sobre si desarrollar o no un proyecto de inversion. (Benassini, 2009)

Todos los estudios e investigaciones de mercado suelen utilizar una serie de instrumentos
para recolectar informacién; pero cada uno de estos tiene que definirse de acuerdo con la finalidad
que persigue cada investigacion. La siguiente figura muestra las finalidades de un estudio de

mercado:

Descriptiva
L Qué estd ocurriendo?
;,Coémo vamos?

'. Identifica v define oportunidades )

Proporciona el escenario futuro ' Prueba y selecciona alternativas J

Predictiva
;Cudles serdn las variaciones EEEEp
en la demanda?
¢Cudl seri el potencial
del mercado?

Causal
i A queé se debe la
conducta del consumidor?

lustracién 1 Tipos de investigacion relacionadas con las decisiones de negocio

Fuente: (Malhotra, 2008)
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Se puede identificar tres tipos de investigaciones de mercado, sefialando que la
investigacion predictiva es la que trata de predecir posibles valores a futuro y determinar las
posibles variaciones para las demandas y lo mas importante para el estudio es determinar sus
posibles clientes para dicho proyecto.

Segun (Malhotra, 2008) los pasos para realizar una investigacién de mercados se podrian
resumir de la siguiente forma:

1. Definicion del problema: En este punto se debe considerar el propdésito del estudio, en este

paso se requiere hablar con quien toma las decisiones.

2. Desarrollo del enfoque del problema: En este paso se incluye los marcos de referencias,

conversaciones con expertos del tema, investigaciones cualitativas y otras consideraciones.

3. Formulacion del disefio de investigacion: En este paso se requiere definir los metodos o
procedimientos para la obtencién de la informacidn requerida y poner a prueba las hipotesis

de interés.

4. Trabajo de campo o recopilacion de datos: Este paso como su hombre lo indica, consiste

en la realizacion de encuestas de cualquier tipo para la recoleccion de datos.

5. Preparacion y andlisis de datos: En este paso ya se ejecuta la interpretacion de datos para

obtener la informacion relacionada con los componentes de los problemas de investigacion.

6. Elaboracion y presentacion del informe: Aqui es donde se documenta la investigacion que

se ha realizado y se presenta en un formato que sea facilmente entendible.

2.2.1.2. Estudio técnico
Para todo estudio de pre-factibilidad es importante determinar todos los recursos que se

necesitan para que el proyecto de inversion entre en funcionamiento y en cuanto a éstos se pueden
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contemplar desde instalaciones, maquinas de operacion, productos de software, capital humano y

mas.

De manera formal el estudio técnico se define como sigue:

“Etapa comprende aquellas actividades en que se definen las caracteristicas de los activos
fijos (en este caso equipo, maquinaria, instalaciones, terrenos, edificios etc.) que son necesarios

para llevar a cabo el proceso de produccion de determinado bien o servicio.” (Morales Castro &

Morales Castro, 2009).

Por otra parte, el estudio técnico de un proyecto de inversion también se define como:

“El estudio técnico tiene por objeto proveer informacion para cuantificar el monto de las

inversiones y costos de operacion pertinentes a esta area” (Sapag Chain & Sapag Chain, 2008).

De acuerdo a estas definiciones se observa la importancia de realizar un adecuado estudio
técnico previo al desarrollo de cualquier proyecto de inversién porque de acuerdo a todo lo que se
requiera para la ejecucion del mismo, se podrian hacer estimaciones de la inversion y esto
facilitaria el estudio financiero. También considerar que las inversiones siempre deben estar hechas
con las mejores tecnologias, pero sin descuidar el adecuado uso de los recursos para lograr la

mayor eficiencia en el uso de los mismos. (Sapag Chain & Sapag Chain, 2008)

La importancia del estudio técnico permitira determinar el tamafio del proyecto y esto a su
vez permitira determinar el tamafio de la inversion, del mismo modo ayudara a realizar estudios
mas profundos con respecto a los resultados econémicos que se deberdn obtener para la
rentabilidad del proyecto. Aunque a su vez, el realizar este tipo de analisis suele resultar dificil
dado que las técnicas que existen son iterativas y no existe un método preciso y directo para realizar

dichos calculos. (Sapag Chain & Sapag Chain, 2008) (Baca Urbina, 2001)
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Es importante determinar el tamafio del proyecto porque éste a su vez dependerd del
namero de turnos que se planificaran para el desarrollo del trabajo ya que la planta o el equipo que
se instalara para el desarrollo del proyecto variara de acuerdo con el nimero de estos turnos que

se planifiquen y éste a su vez impactara directamente en el capital. (Baca Urbina, 2001)

Es de suma importancia el estudio técnico porque ayuda a determinar lo que tendria que

generar el proyecto para cubrir con los costos de la planta, tal como se describe a continuacion:

“El tamafio de un proyecto es su capacidad instalada y se expresa en unidades de

produccion por afio” (Baca Urbina, 2001).

Después de las interpretaciones anteriores y de las definiciones formales de diferentes
fuentes, se puede concluir que el estudio técnico permite describir de manera profunda todas las
necesidades técnicas o tecnoldgicas y todo lo que se necesita. Tal como lo describe (Vallejo, 2004)
éste estudio permitira describir todo lo relacionado a los costos de comercializacion del producto
0 servicio y desarrollar las respetivas tablas que sustentan dichos costos. Identificacion de
proveedores; determinacion de que tantos clientes se pueden atender con la capacidad instalada
esto fundamentado mediante un estudio de teoria de colas; importancia relativa de proveedores;
pago a los distribuidores y planeacion de compras.

2.2.1.3. Estudio financiero

Para el desarrollo del estudio financiero se sustentaron dos técnicas que se aplicaron de
manera exhaustiva para lograr determinar si el proyecto es rentable. Estas técnicas fueron Teoria
Financiera y Evaluacién Financiera de Proyectos y Valuacién de Empresas dado que éstas brindan
las herramientas necesarias para poder analizar de manera profunda los proyectos de inversion
desde el punto de vista financiero que es el que determina la rentabilidad del mismo.

Por tanto, es necesario definir cada una de estas metodologias, por una parte, la teoria
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financiera se define como:

“La teoria financiera asume la caracteristica de tal a partir de la formalizacién de las teorias de
portafolio, que no solamente han sido Gtiles para los administradores de fondos de inversion, sino
para los gerentes que toman sus decisiones, considerando el costo de capital de la empresa y sus

accionistas, y es que este concepto es uno de los ejes de mayor importanciaen las finanzas”. (Bravo

Orellana, 2008)

Como parte del establecimiento o crecimiento de las empresas éstas intentan diversificarse
o modificarse y estas inversiones pueden provenir de diferentes fuentes, desde los recursos propios
hasta el uso de la deuda; pero todo esto tiene un costo y es evaluado mediante el costo promedio
ponderado de capital (CPPC) o el modelo de fijacion de precios de activos de capital (CAPM) por
sus siglas en inglés (Capital Asset Pricing Model) las cuales son analizadas en detalle mas
adelante, todo esto desde el punto de vista financiero.

Pero todas las inversiones estan analizadas desde un enfoque mas amplio que el financiero,
este analisis solo forma parte del estudio de pre-factibilidad que es el analisis integral de los
proyectos de inversion.

La Evaluacion de proyectos es el proceso que permite establecer los estudios de viabilidad
técnica, econdmica, financiera, social, ambiental y legal con el objetivo de reunir informacion para
la elaboracion del flujo de caja del proyecto, para ello se debe ejecutar un estudio de pre-
factibilidad. Este proceso comprende el analisis Técnico — Econémico de las alternativas de
inversion que dan solucion al problema planteado. Este se construye con informacion proveniente
de fuentes secundarias de informacidn, con cierta aproximacion, las variables principales referidas
al mercado, a las alternativas técnicas de producciéon y a la capacidad financiera de los
inversionistas. Esta instancia no es demostrativa, pero es Gtil para presentar un panorama de la

inversion. Este estudio se caracteriza fundamentalmente por descartar soluciones con mayores
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elementos de juicio. Para ello se profundizan los aspectos sefialados en estudios previos, aunque
sigue siendo una investigacion basada en informacion secundaria, no demostrativa. (Morales

Castro & Morales Castro, 2009) (Sapag Chain & Sapag Chain, 2008) (Thompson B., 2009).

Como complemento al resto de los estudios que acompafan el estudio de pre-factibilidad
se agreg6 el financiero, el cual dicta como se debe estructurar el capital, la tasa minima de
rendimiento que se espera obtener al realizar el proyecto de inversion, construir los estados
financieros necesarios para poder proyectar posibles flujos que puede generar, las tasas de interés
que se estaria permitido pagar si se utiliza apalancamiento y de igual manera las formas que se

utilizaran para depreciar los activos.

De igual manera este estudio contribuy6 a determinar los recursos con los que se cuenta
para ejecutar el proyecto, asi como las necesidades de recurrir a apalancamiento para la ejecucion
del mismo, también permitira describir tablas y proyecciones que sustenten ventas y costos de la

puesta en marcha de un proyecto de inversion.

Tal como lo indica (Morales Castro & Morales Castro, 2009) el propésito fundamental de
este tipo de estudio es recabar toda la informacién respectiva a la inversion, costos, gastos, la
utilidad que genera los inventarios que se requieren, el capital de trabajo necesario, depreciaciones

y amortizaciones.

La mejor forma de reunir y presentar toda la informacion financiera respecto al proyecto

de inversion es mediante los estados financieros, los cuales se definen a continuacion:

“Los estados financieros son informes resumidos que muestran cOmo una empresa ha
utilizado los fondos que le confian sus accionistas y acreedores y cudl es su situacion

financiera actual. Los tres estados financieros basicos son el balance, que muestra los
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activos, pasivos y patrimonio de la empresa en una fecha establecida; (2) estado de
resultados, que muestra como se obtiene el ingreso neto de la empresa en un periodo
determinado, y (3) el estado de flujo de efectivo que muestra las entradas y salidas de

efectivo producidas durante el periodo”. (Bujan Peréz, 2018)

Los estados financieros identificados anteriormente, incluyen la informacién financiera presentada

de manera estructurada y en una forma facil de entender:

» Estado de Situacion Financiera o Balance General: informa sobre los activos de la empresa,

pasivos y patrimonio neto o fondos propios en su momento dado.

» Estado de Resultado: informa sobre los ingresos de una empresa, los gastos y las ganancias
o0 pérdidas en un periodo de tiempo. Incluye ventas y diversos gastos en los que ha incurrido

la empresa.

» Estado de Flujo de Efectivo: informa sobre los movimientos de flujo de efectivo de la
empresa en contraposicion con la cuenta de resultados que utiliza el criterio del devengo y

no tiene en cuenta los movimientos ocasionados por la inversion y financiacion.

El analisis financiero es la herramienta que permite conocer y poder evaluar la utilidad que
podria generar el proyecto de inversion, esto con la finalidad de poder compararlas con la tasa de
rendimiento aceptados en los proyectos de inversion, para poder realizar éste analisis se requiere
la siguiente informacion: (Morales Castro & Morales Castro, 2009)

Flujos de efectivo: la informacion financiera es de suma importancia para el desarrollo de

un proyecto de inversion y parte importante de esta informacion son los flujos de efectivo y de una
manera practica y sencilla estos se pueden definir como a continuacion:

“Por flujo de efectivo tan solo se quiere expresar la diferencia entre el nimero de unidades
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monetarias que entrd y la cantidad que salio” (Ross & Westerfield, 2010).

Por otra parte, para los proyectos de inversion, el flujo de efectivo también se define como
a continuacion:

“Para los proyectos de inversion se considera la suma de la utilidad neta mds las amortizaciones y
depreciaciones del ejercicio” (Morales Castro & Morales Castro, 2009).

La manera de interpretar los flujos de efectivo y la importancia que éstos representan es
que muestran los resultados de las utilidades netas de los flujos proyectados mas la suma de las
amortizaciones y depreciaciones las cuales no son salidas de efectivo en el horizonte de tiempo en
el que se pretende recuperar la inversion, lo que al final es la recuperacién financiera del proyecto.
(Morales Castro & Morales Castro, 2009)

Pero una herramienta, siempre dentro del contexto del flujo de efectivo, que brinda mayor
informacion y mas util para determinar el estado del efectivo en el horizonte de tiempo que se
pretende recuperar la inversion, son los estados de flujo de efectivo proyectados que no son mas
que el plan de ingresos y egresos y saldos proyectados. (SoloContabilidad, 2012).

El flujo de efectivo a su vez tiene una composicion la cual es necesaria describir y segin
(Ross & Westerfield, 2010) es la siguiente:

e Flujo de efectivo operativo: es el flujo que resulta de las actividades cotidianas de la
empresa de producir y vender.

e (Gastos de capital: se refiere al gasto neto en activos fijos (compras de activos fijos menos
ventas de activos fijos).

e Cambio en el capital de trabajo: se mide como el cambio neto en activos circulantes en
relacién con los pasivos circulantes para el periodo que se estd examinando y representa la

cantidad gastada en el capital de trabajo neto.
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Inversidon Neta: como su nombre lo indica, se podria interpretar la inversion neta como el

total de la inversion que se requiere para la ejecucién del proyecto de inversion incluyendo,
edificios, maquinaria, equipos de coémputo, servicios publicos y personal humano.

Costo Promedio Ponderado de Capital (CPPC): este es uno de los conceptos mas

importantes para las finanzas empresariales y se esclarece como el costo promedio
ponderado de capital que se define como:
“Es el costo de capital para el conjunto de la empresa y se puede interpretar como el rendimiento

requerido por ella” (Ross & Westerfield, 2010).

Otra definicion que se puede encontrar para el coste de capital segin (EconomiaSimple,
2016) el coste de capital referencia en el costo que puede incurrir la compafiia para financiar sus

proyectos de inversion mediante los recursos propios que dispone.

Bajo estas definiciones se puede concluir que el Costo de Capital es el costo que tienen los
fondos sin importar su procedencia, ya sean fondos propios o mediante apalancamiento para la

inversion en el desarrollo de proyectos.

Aqui entra otro concepto importante al momento de evaluar lo que es el costo del capital y
especialmente cuando éste proviene de la deuda lo cual implica que esta deuda tiene un costo, el

cual se puede definir como:

“Es el monto de dinero pagado por los préstamos adquiridos de diversas fuentes, principalmente

de los bancos” (Morales Castro & Morales Castro, 2009).

Esto quiere decir que el hecho de construir el capital con base en apalancamiento financiero
también incurre que el costo de ese apalancamiento también modifique el costo del capital

modificando la estructura del mismo, la cual se puede calcular como lo muestra la ecuacién 2.1:
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CPPC = ——xRe + ——xRd(1—t) [2.1]
E+D E+D

Donde:

E = Capital propio

D = Deuda o pasivos

V = Valor de la empresa

Re = Costo del capital o rendimiento esperado
Rd = Costo de la deuda

t = Tasa impositiva

Al observar la ecuacion 2.1. Se puede determinar que si la empresa no utiliza mas que sus
recursos propios para la realizacion del proyecto, es decir, no utiliza apalancamiento o deuda, el
costo de su capital seré el del mismo capital. (Berk & DeMarzo, 2008).

Modelo de Fijacion de Precios de Activos (CAPM): Este es un concepto sumamente

importante en todo proceso de valuacion de proyectos de inversién, dado que permite medir el
rendimiento esperado de un activo tal como lo menciona (Ross & Westerfield, 2010). Este
rendimiento esperado se puede calcular como lo demuestra la ecuacion 2.2:
CAPM = Rf + B(Rm — Rf) + Rp [2.2]
Donde:
Rf: Rendimiento libre de riesgo
[: Beta
Rm: Rendimiento del mercado

Rp: Riesgo pais.
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Tasa minima de rendimiento que debe generar el proyecto de Inversion: ahora bien

que ya se conocen lo que es el costo de capital, costo de la deuda y la composicion de éste, es
necesario definir pardmetros o indicadores que ayuden a determinar si el realizar la inversion sera
rentable 0 no para los inversionistas y esto se puede resumir en el rendimiento requerido o esperado
en comparacion con el costo de capital, pero que es el rendimiento requerido.

“Cuando se afirma que el rendimiento requerido de una inversion es, por decir, de 10%, significa
que la inversion tendrd un Valor Presente Neto (VPN) positivo solo si el rendimiento es superior

a 10%” (Ross & Westerfield, 2010)

Bajo ese concepto se puede decir que lo que todo proyecto de inversion persigue o espera
es que el beneficio de la inversion sea mayor al valor del capital si se invirtiese en otra actividad
como ser depdsitos a plazo fijo, letras del Banco Central de Honduras (BCH), bonos del tesoro de

Estados Unidos.

Otro de los conceptos importantes y que a su vez es una herramienta utilizada para realizar
la evaluacion de proyectos de inversion es el VAN o en ocasiones llamado VPN que es como se

define a continuacion:

“Es el valor actual de todos los flujos de efectivo relacionados con el proyecto. En otras palabras,
es el valor presente de todos sus costos (egresos) y sus ingresos, desde su principio y hasta su

terminacion” (Diaz Mata & Aguilera Gomez, 2013).

Basicamente el VAN no es mas que el valor presente de cada uno de los afios del proyecto

de inversion, tal como lo demuestra la ecuacion 2.3.

Ft F1 F2 Fn

(1+kK)t = —10+ (1+k) + (1+k)? ot (1+K)n

VAN = —10+ ¥ [2.3]
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Donde:

lo: Es el monto de la inversion inicial

Flujos de efectivo (Ft): representa la diferencia entre los ingresos y los gastos que podra obtenerse

por la ejecucion del proyecto.
Tasa de descuento (k): costo de oportunidad o tasa de retorno requerida sobre una inversion
Numero de periodos (n): tiempo que dura el proyecto.

Otro instrumento que se utiliza para medir la rentabilidad del proyecto de inversion es el
periodo simple de recuperacion (PRI) que no es mas que el tiempo que tardara en recuperarse la

inversion sobre el proyecto. (Santa Cruz, 2017).

Segun la ecuacion 2.4 el periodo de recuperacion se puede calcular de la siguiente manera:
PRI=a+ ==  [24]
Donde:
a: Afio inmediato anterior en que se recupera la inversion, valor fijado por los inversionistas
b: Inversion inicial
c: Flujo de efectivo acumulado del afio inmediato anterior en el que se recupera la inversion.

d: Flujo de efectivo del afio en el que se recupera la inversion.

Hasta este punto se ha expuesto dos de los varios instrumentos que existen para realizar el
analisis de inversiones financieras, se pasara a estudiar otro instrumento el cual es considerado el

mas fiable y mas utilizado que es la tasa interna de retorno o TIR.
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La TIR no es mas que la tasa interna de retorno que proporciona el proyecto tal como dice
(Sevilla Arias, 2017) es el porcentaje o beneficio o pérdida que se obtendra de ejecutar una
inversion. Esta herramienta esta intimamente ligada a lo que es el VAN dado que se dice que es el

valor que este sea 0. El calculo de la TIR se puede realizar como lo demuestra la ecuacion 2.5.

Ft F1 F2 Fn

TIR = X, ot o T @ T T @aon

=0 [2.5]

Donde:

Flujos de efectivo (Ft): representa la diferencia entre los ingresos y los gastos que podra obtenerse

por la ejecucion del proyecto.

Tasa de descuento (k): costo de oportunidad o tasa de retorno requerida sobre una inversion.

Numero de periodos (n): tiempo que dura el proyecto.

Los resultados que arroje el calculo de la TIR tienen 3 criterios para determinar la

factibilidad del proyecto de inversion y estos se describen a continuacion:

El criterio de seleccién estara basado en la tasa de descuentos (k) de los flujos que haya

sido determinada para el calculo del VAN. (Sevilla Arias, 2017).

e Si TIR > Kk, el proyecto de inversion sera aceptado. En este caso, la tasa de rendimiento
interno que obtenemos es superior a la tasa minima de rentabilidad exigida a la inversion.

e Si TIR =k, estariamos en una situacion similar a la que se producia cuando el VAN era
igual a cero. En esta situacion, la inversion podra llevarse a cabo si mejora la posicion
competitiva de la empresa y no hay alternativas mas favorables.

e Si TIR <k, el proyecto debe rechazarse. No se alcanza la rentabilidad minima que le

pedimos a la inversion.
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2.2.2. Antecedentes de metodologias previas
Cabe mencionar que previamente a la utilizacion de los estudios de pre-factibilidad como
metodologia para el desarrollo de proyectos de inversion, se utilizaban la preparacion y evaluacion
de proyectos la cual consistia en dos etapas: En la primera se hace la determinacion de la inversion
y de todos los costos en los que incurrira el proyecto y la segunda etapa consiste en la evaluacion
propiamente de la inversion para asi poder determinar si el desarrollar del proyecto es

financieramente rentable. (UKessays, 2013).

2.2.3. Analisis critico de la metodologia

Dado que los estudios de pre-factibilidad resultan en aproximaciones sucesivas, gracias a
lo que se desarrolla en cada una de sus partes, es por eso que la base o estimacion de cada resultado
es un aproximado dado que no se tiene con exactitud los datos o resultados en cada uno de los
estudios que lo componen. Esto resulta en que la exactitud e integridad de los resultados va a
depender de la profundidad que se le dio a la investigacion y esto representaria una limitante para
este tipo de estudios. (Santos, 2008).
2.3. Conceptualizacién

Un Call Center es un centro de llamadas donde hay personas que se dedican a recibir o
atender llamadas o inclusive ambas con el objetivo de ofrecer todo tipo de servicios desde las
ventas, cobros, servicio al cliente o soporte tecnico. Otra de las definiciones que recibe el Call
Center es una herramienta de comunicacion y relacion con los clientes que utiliza el teléfono como
medio de comunicacidn basico gestionado por personas en conjunto a los recursos humanos fisicos
y tecnologicos necesarios y disponibles para atender las necesidades y dar servicio a cada usuario
de tal manera que quede satisfecho de una sola llamada. (ElastixTech, 2016) (Socialetic, 2017).

A las personas que realizan esta labor se les denomina agentes de Call Center. Estas
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personas estan especialmente entrenadas para realizar llamadas, en este caso se le denomina
Ilamadas salientes (outound) y/o reciben llamadas que se les dice llamadas entrantes (inbound) que
se contactan con clientes, socios comerciales o compafiias asociadas entre otros. También se
entrena a los agentes en dar un buen trato, en resolucion de problemas y situaciones dificiles.
(ElastixTech, 2016) (Socialetic, 2017).

El Call Center esta disefiado para poder ofrecer una variedad de servicios via telefénica
como se describié anteriormente que pueden ser servicios empresariales, de soporte técnico,
atencién al cliente o servicios de emergencia, por mencionar algunos. Un Call Center puede ser de
dos tipos, aquellos que ofrecen el servicio de su propio negocio o aquellos que ofrecen sus servicios

a otras compafiias que tercerizan sus negocios. (ElastixTech, 2016) (Socialetic, 2017).

2.3.1. Funcionamiento de un Call Center

El funcionamiento es sencillo, el cliente debe contactar con el servicio mediante un nimero
telefonico. Una vez realizada la llamada ésta pasa a un sistema de contestador automatizado que
dependiendo de la necesidad que el cliente tenga lo enviara con el agente que esté disponible. Los
Call Center pueden funcionar de varias maneras, la primera mediante atencion directa
personalizada que es cuando la llamada cae directo al agente que esté disponible. Segundo con
sistemas de voz automatizados como ser IVR (Respuesta de VVoz Interactiva) que la atencién del
cliente es personalizada es brindada por el agente segun la necesidad que indicé en el IVR. Esta el
sistema de ACD (Distribucién Automatica de Llamadas) implementa algoritmos de distribucion
de llamadas entre agentes. (Socialetic, 2017) (Trixbox de Mexico SA de CV, 2015).

Con este sistema automatizado las llamadas estan en espera que un agente se desocupe,
siendo el primero que esté disponible el que recibira la Ilamada, este método se conoce como FIFO

por sus siglas en inglés (Primera entra, Primera Sale), es el sistema ACD que se encarga de decidir
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a quién le corresponde atender la llamada. Si todos los agentes estan con llamadas, éstas quedaran
en cola de espera; en la cual normalmente se escucha musica o algin anuncio de la compafiia, eso
queda a criterio de la empresa. Si por alguna razon la llamada que esta al inicio de la cola se pierde
0 se corta ésta cede su lugar a la proxima persona que recibio la llamada. El objetivo principal es
brindar un servicio adecuado, efectivo y eficiente a los clientes utilizando la minima cantidad de

recursos posibles. (Socialetic, 2017) (Trixbox de Mexico SA de CV, 2015).

2.3.2. Indicadores del correcto funcionamiento de un Call Center

Como en toda empresa para alcanzar el éxito y poder ser competitivo y tener un buen
servicio se necesita gozar de indicadores para tener un mejor control de la gestion. En un Call
Center no es la excepcidn, es muy comdn pensar que para que éste funcione es muy sencillo solo
es hacer que el cliente quede feliz después de la Ilamada; pero no solo es eso, hay indicadores que
deben cumplirse para que la relacion agente y consumidor sea la mejor. (Marketingdirecto.com,
2017).

En la industria del Call Center cada llamada representa una oportunidad clase tanto para
realizar una venta como para poner sobre la mesa la valia y la imagen de la empresa. Son cinco (5)
indicadores los que se tienen que alcanzar los cuales son: (Marketingdirecto.com, 2017)

1. Resolucién en la primera llamada: cuando el problema se resuelve en la primera llamada,
es un indicador de eficiencia. En este indicador la empresa se ahorra costes y el cliente
queda satisfecho.

2. Satisfaccion del cliente: no solo se debe despachar la llamada rapido, sino que es primordial
asegurarse de que el cliente quede satisfecho. Si al colgar el cliente estd contento,
recomendara la empresa y se convertira en el mejor embajador y mercadeo para la marca

y la empresa.
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3. Tiempo de respuesta: si el cliente espera mas de cinco (5) minutos para ser atendido puede
acabar desesperandose y no solo colgando el teléfono sino hablando negativamente sobre
el servicio recibido y por ende de la empresa.

4. Llamadas atendidas: es importante conocer el nimero de llamadas que se reciben y el que
son atendidas, ya que sera una muestra de la eficiencia de los agentes. Ademas, servira de
indicador para saber si es necesario contratar mas personal.

5. Tiempo promedio de conversacién: lo que dure cada llamada es un claro indicador para
controlar que cada operador atiende el mayor nimero de llamadas posibles. Por supuesto,
siempre hay que tener un equilibrio entre cantidad y calidad. No se debe despachar a un

cliente rapidamente si no ha quedado satisfecho en su totalidad.

2.3.3. Estrategias para alcanzar metas en los Call Centers
Como en toda empresa que el negocio sea vender o cobrar se implementan estrategias para
poder llegar a esa meta que se ha puesto al inicio del mes. Para el rubro de los Call Centers existen
una serie de estrategias para poder recuperar las metas establecidas para cada gestor las cuales se
definen a continuacion:
1. Mantener a los agentes a constantes capacitaciones.
2. Hacer uso de la tecnologia implementada para contactarse con el cliente no solo por
teléfono si que a través de mensaje de texto, WhatsApp o red social disponible.
3. Usar la base de datos del IHSS que es publica para identificar personas que sean
ilocalizables para saber cudl es su lugar de trabajo para poder localizarlo.
4. Dar descuentos, de acuerdo a politicas del cliente, sobre el monto de la deuda a los clientes

que estén dispuestos a pagar en un solo pago el monto total de la deuda.
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5. Otorgar, en base a las politicas de recuperacion del cliente, arreglos de pagos sobre el

monto total de la deuda que sea de beneficio para ambas partes.

2.4. Instrumentos

En toda investigacion cientifica, mas las de tipo cuantitativa, es necesario realizar
mediciones de las variables que intervienen en el estudio de investigacion para poder determinar
comportamientos o tendencias es por eso que se hace el uso de instrumentos de medicidn, que se
define:

“Recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables

que tiene en mente” (Hernandez Sampieri , 2010).

De igual manera (Malhotra, 2008) indica que para los estudios descriptivos existen dos
técnicas para obtener datos cuantitativos, pero que estas técnicas necesitan de procedimientos para
estandarizar los resultados que ofrezcan datos coherentes e integros y estas técnicas son la
encuesta y la observacion.

(Malhotra, 2008) Define cuestionario como:

“es un conjunto formalizado de preguntas para obtener informacion de los encuestados”.

Esto hace sentido con lo que se menciond anteriormente en relacion con la integridad de
los datos y el cuestionario permitira la estandarizacion de esos resultados. Los cuestionarios tienen
un tipo especial, el cual se podria determinar como entrevista dado que en este caso el encuestado
revisa las preguntas y discute cara a cara con el encuestador las respuestas. Esto podria representar
una ventaja dado que permitiria tener un panorama mas amplio de las expectativas del encuestado.

Existen dos tipos de cuestionarios, los abiertos y los cerrados: los primeros se utilizan
generalmente para estudios de tipo cualitativos y los segundos se utilizan para los estudios de tipo

cuantitativo. Al igual que existen tipos de cuestionarios estos poseen tipos de preguntas las cuales
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son (Hernandez Sampieri , 2010):

Cerradas: Son las que tienen categorias de respuestas que previamente se han delimitado.
En este tipo de preguntas ya dan las posibles respuestas a los participantes.

Abiertas: Las respuestas a este tipo de preguntas, no se delimitan las respuestas de

antemano, por lo cual el nimero de categorias de respuestas es muy elevado.

2.5. Marco legal

El realizar cualquier proyecto de inversion implica que para poner en marcha el negocio se
conozca del marco legal en cuanto a leyes ya sean tributarias o fiscales, a las cuales se tendra que
regir para evitar multas, sanciones y hasta cierre del negocio por este tipo de incumplimiento. De
igual manera es necesario conocer el estamento juridico con base en los salarios, horarios de
trabajo y previsiones que podran tener los empleados. Por lo anterior expuesto se pasa a detallar
el marco legal que se tendria que considerar al momento de desarrollar cualquier proyecto de
inversion.

Impuestos:

Los impuestos son elementos muy importantes a considerar al momento de elaborar
un estudio de factibilidad ya que los anélisis financieros derivados de los demés estudios
como el de mercado y el técnico-administrativo, se realizan con base a la utilidad neta
después de impuesto. Esta se analiza normalmente mediante la TIR y VAN que son los
calculos principales que se toman en cuenta al momento de decidir si seguir o no con la
empresa. A continuacion, estos son los impuestos que tienen un efecto en los flujos de

efectivo de toda empresa:
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Impuesto Sobre la Renta:

El impuesto sobre la renta es un impuesto anual, que grava los ingresos
provenientes del capital, del trabajo o de la combinacion de ambos a lo que se le conoce
como renta bruta.

Estan sujetas del impuesto sobre la renta, las personas juridicas que pagaran una
tarifa de veinticinco por ciento (25%) sobre el total de la renta gravable. El articulo 9 del
decreto 278-2013 dice que los contribuyentes que vendan mas de 10 millones pagaran el
ISR con la tasa del 1.5% sobre sus ventas netas, esto Unicamente si es mayor al veinticinco
por ciento (25%). La renta neta gravable es la deduccion de los gastos ordinarios y

necesarios en la generacion de ingresos que estén debidamente comprobados.

Impuesto Sobre la Venta:

Es el impuesto que grava la venta de bienes y servicios, es decir es el porcentaje
que se cobra cada vez que se compra un producto o un servicio, ya sea venta al contado o
venta al por mayor. Actualmente tasa del Impuesto Sobre Venta (ISV) es del quince por

ciento (15%), sobre el bien o servicio ofrecido

Instituto Hondurefio de Sequridad Social (IHSS)

Deben inscribirse en el IHSS, todas las personas o empresas juridicas legalmente
constituidas, quienes cuenten con su permiso de operacion. El pago de es de 6% mensual
sobre un techo de L.8,882.30, siendo 2.5% que se le deduce al trabajador mediante

deduccion por planillay el 3.5% que lo paga el patrono.
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Régimen de Aportacion Privada (RAP)

Debe afiliarse toda empresa que cuente con (10) o mas empleados en el ambito
nacional. EI RAP permite la afiliacion de toda empresa con un minimo de cinco empleados
para las empresas que desean afiliarse voluntariamente. La cotizacion es equivalente al

1.5% de parte del trabajado y de 1.5% de parte del patrono.

Otras obligaciones laborales

Otras obligaciones laborales se consideran: El pago del décimo tercer mes en
concepto de aguinaldo, el cual se pagara en el mes de diciembre. EI decimocuarto mes en

concepto de compensacion social el cual debera pagarse en el mes de junio.

Ley con Chamba Vivis Mejor

Esta es una ley que el gobierno introdujo mediante decreto ejecutivo N° PCM-004-
2014, publicado en el Diario Oficial de la Republica de Honduras "La Gaceta" el 28 de
febrero del 2014, que tiene como objetivo impulsar el empleo mediante el incentivo del
desembolso de la mitad del salario minimo promedio por cada nuevo empleo que genera la
empresa. Dicho incentivo es entregado durante los dos meses que dura el periodo de prueba
y se le daria un mes mas a la empresa que cuente con beneficiarios siempre y cuando la

misma mantenga el 70% de los beneficiarios después del periodo de prueba.

Chamba Joven

El objetivo de esta ley es el generar empleo para jovenes de entre 18 a 30 afios, el

programa insta que el gobierno pagara 5 meses de salario a las empresas que empleen a los
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jovenes con capacidad profesional. Este es programa que se encuentra disponible solo en
las ciudades de Tegucigalpa y de San Pedro Sula. Es una ley que beneficia a empresas del

rubro del turismo, maquilas o empresas manufactureras y BPO/Call Centers.

Ley de empresas BPO y Call Center

Es importante mencionar que en Honduras existe una ley que incentiva y otorga ciertos
beneficios a las empresas conocidas como Call Center o centro especializado de atencion de
Ilamadas. Segin (Gaceta, 2012) esta ley se fundamenta en que este tipo de compariias estimulen
la economia nacional asi como la generacion de empleos en el pais que tan escasos se encuentran
hoy en dia. También otro argumento del estado de Honduras para otorgar este tipo de beneficio es
que el crecimiento de estas empresas es robusto y estable.

Los sujetos beneficiarios tendran que acogerse a la ley para solicitad los beneficios que se
detallaran a continuacion, este acogimiento se tendra que hacer mediante la Secretaria de Estado
en los despachos de Industria y Comercio.

Dentro de los beneficios que proporciona esta ley se encuentran los siguientes:

a. Exencion del pago de impuestos arancelarios, cargos, recargos, derechos consulares,
impuestos internos, de consumo y demas impuestos que graven la importaciéon de
equipo, herramientas, repuestos, accesorios, mobiliario y equipo de oficina, y demas
bienes, que tengan relacién directa o indirecta con las operaciones y la ejecucion de la
actividad incentivada.

b. Exencion del Impuesto Sobre la Renta exclusivamente por los ingresos provenientes

de la actividad incentivada.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

Para poder llevar a cabo el estudio de pre-factibilidad sobre la inversion en un Call Center
se utilizaron herramientas tales como: el estudio de mercado el cual permitio identificar si existe
mercado o potenciales clientes que estén dispuestos a contratar los servicios de Call Center.

Por otra parte el estudio técnico permitio identificar todo la tecnologia que necesita el Call
Center para operar, asi como la cantidad de recurso humano y las capacidades que estos deberan
tener para el correcto funcionamiento del Call Center que logre la mayor satisfaccion en los
clientes.

Y finalmente el estudio financiero permitié dar a conocer a los inversionistas, si con los
posibles clientes que podria tener el Call Center y con la inversion inicial ésta seré rentable para
lograr los beneficios econdmicos que generen rentabilidad; esto se lograra con el uso de
indicadores de factibilidad de la inversion.

3.1. Estudio de pre-factibilidad
3.1.1 Tipo y nivel de investigacion

En el estudio se utilizd un tipo de investigacion descriptiva dado que éste permitid
recolectar datos que permitieron analizar si existe la necesidad de mercado para la creacion de la
empresa de Call Center. Aparte de ser un estudio descriptivo, también fue un estudio del tipo
cuantitativo dado que permitié analizar de manera estadistica las variables de estudio gracias a la
técnica utilizada y al cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. También permitio
describir toda la tecnologia, mobiliario y equipo, personal humano y sus capacidades para la puesta
en marcha del proyecto. Por Gltimo, una vez que se describieron caracteristicas tanto del mercado
como la parte técnica, se obtuvo la base para realizar un estudio financiero que determinara si

Ilevar a cabo dicho proyecto de inversion es rentable para los inversionistas.
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3.1.2. Descripcion del ambito de investigacion
Con respecto al ambito, el estudio de mercado se dirigio a las empresas que operan en
Honduras que se dedican a la venta de productos y servicios tales como venta de electrodomésticos,
servicios de telefonia, television por cable; también ofrecer el servicio de gestion de clientes a los
bancos del pais que constantemente les recuerdan las fechas de pago de sus respectivos productos.
Por tanto, el ambito se define a las empresas del pais que vendan productos y servicios asi como

la gestidn de clientes.

3.1.3. Poblacién y muestra

Para el estudio de mercado, la poblacion de la investigacion estuvo compuesta por las
grandes empresas que se estima tienen una gran cartera de clientes en las diferentes ciudades del
pais y que realizan proceso de cobros o atencién al cliente via telefonica y las empresas que
tercerizan las carteras ya sea de ventas o de cobros y el servicio al usuario. Estas empresas fueron
los 15 bancos del pais, las dos empresas de telecomunicaciones mas grandes del pais Tigo y Claro,
las 4 empresas que venden servicios de television por cable e Internet: Claro, Cable Color, Maya
Vision y Tigo, ademéas se consideraron las empresas que se dedican a la venta de
electrodomésticos: DIUNSA, Lady Lee, Jetstereo, EI Gallo mas Gallo, Elektra, La Curacao y
Tropigas.

Partiendo del hecho que son de 28 empresas a las que se les considera mercado meta, desde
el punto de vista probabilistico, se determind que la muestra fue de 27 empresas. La formula

utilizada fue la siguiente segun ecuacion 2.6:

n = NxZa’xpxq [2.6]

d?2x (n—-1)+Za%2xpxq

Donde:

N: Tamafio de la poblacion
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Z: Nivel de confianza
p: Probabilidad de éxito
g: Probabilidad de fracaso

d: Precision (Error méximo admisible en términos de proporcion)

Calcula el tamano de la muestra

Tamarfio de la poblacién @ Nivel de confianza (%) @ Margen de error (%) @

28 95 - 5

Tamano de la muestra

27

llustracion 2. Calculo de la muestra

Fuente: (https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/)

3.1.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

La técnica que se utilizd en el estudio de mercado fue la encuesta dado que ésta permite
Ilegar a un mayor nimero de individuos de la muestra y el instrumento utilizado fue el cuestionario
dado que contiene un conjunto de preguntas que permitira medir ciertas variables, dentro de ellas
el posible interés de los clientes en la adquisicion del servicio de Call Center. Para su aplicacion
se hizo uso de la herramienta de encuestas que proporciona Google Forms, mediante esta
herramienta se envid el link de la encuesta a cada uno de los elementos de la muestra para que
pudiera ser contestada de una manera mas agil, dado que el hecho de poder hacerlo por Internet,
el encuestado tiene la facilidad de realizar la encuesta hasta desde su teléfono mdvil. La
importancia de aplicar la encuesta radica en que los resultados que arroje la aplicacion de éste es

que podré determinar si existe el mercado suficiente para la realizacidn del proyecto.

38



Para el disefio del instrumento, que en este caso fue el cuestionario, se decidio utilizar el
cuestionario cerrado dado que es una investigacion de tipo cuantitativa. El cuestionario cuenta con
un total de 12 preguntas de las cuales en su totalidad son preguntas cerradas dado que delimitan

las respuestas que puede brindar el encuestado (ver Anexo 1)

3.1.5. Plan de recoleccién y procesamiento de datos
El plan de recoleccion de datos del estudio de mercado fue principalmente de fuentes de
informacién primaria ya que se recolectaron los datos necesarios directamente de la fuente
mediante la encuesta aplicada a la muestra determinada; se evalud y se registrd cualitativa y
cuantitativamente. A su vez se utilizaron fuentes de informacion secundarias para determinar la
cantidad de empresas que estan dentro de nuestra poblacion para poder asi determinar la muestra.

En la ilustracion 3 se detalla el plan que se aplico para llevar a cabo la encuesta a las empresas.

MNombre de tarea » [uracion « Comienzoe = Fin + Predecesoras 5 D L M K ] Y 5 (]
Determinar la 3 dias mar 6/11/18 jue 8/11/18 —_—
poblaciony la :
muestra junto con el
tipo de muestreo
qgue se utilizo :
Verificacion de 3 dias jue 8f11/18 dom 11/11/18 [— 1
encuesta :
Conseguirel 4 dias Jue 8/11/18 mar13/11/18 H |
permiso para poder
aplicar las encuestas

Aplicacion de 2 dias mié jue 15/11/18 3 H | |
encuesta a las 14/11/18

empresas pactadas

Tabulacion de 2 dias jue vie 16/11/18 4 : 31
resultados 15/11/18

Interpretacion de  1dia vie 16/11/18 vie 16/11/18 5 Y
datos

llustracién 3. Plan de trabajo recoleccién de datos estudio de Mercado

Al momento de terminar de aplicar la encuesta mediante Internet, se procedié al
procesamiento de los datos y éstos se generaron de la siguiente manera: la herramienta de Google,

una vez terminada la encuesta, genera un archivo que muestra todas las respuestas que fueron
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obtenidas de la aplicacion de la misma. Este archivo contiene la informacion tabulada de todas las
respuestas obtenidas lo que permite que, mediante la herramienta de Excel, se puedan generar
todos los cruces de variables correspondientes y realizar su analisis respectivo. De igual manera
en la misma herramienta y con la informacion ya tabulada se generan los graficos que se requieran.

Una vez que se obtuvieron los resultados con respecto al mercado, se formulé la idea del
tamafio de la empresa y por ende se pudo determinar toda la tecnologia necesaria en volumen y
tamafio, las dimensiones de las oficinas, el nimero de escritorios para el personal, las capacidades
que debera tener el personal, la ubicacién de los escritorios, la tecnologia necesaria con respecto a
equipo de telefonia, computadoras. Este tipo de investigacion ayudd a determinar la necesidad de
todo lo anterior.

En el estudio técnico se utilizd unicamente fuentes de recoleccion de informacion
secundarias como ser los proveedores que venden este tipo de mobiliario, tecnologia, edificios que
rentan el espacio para poder operar. También los precios de cada uno de los elementos que son
necesarios; se compararon montos hasta encontrar el que tuviera la mejor relacion precio/calidad.
Los datos recolectados fueron procesados de tal manera que al final se diera entre todo los recursos

necesarios una inversion inicial con la que se prosigui6 con el estudio financiero.

1
MNombre de tarea » [Duracon < Comienzo = Fin » FPredecesoras = L M X v 5 D LM X I

Definir los recursos 2 dias jue vie 16/11/18 I |

necesarios para el 15/11/18

funcionamiento

Cotizar los costos de 2 dias sab lun 1 |1Ir I

los recursos 17/11/18 19/11/18

Definir el tamario de 1dia mar mar 2 Ul
la inversion 20/11/18 20/11/18

Determinar la 1dia mie mié 3 I*
inversion inicial 21/11/18 21/11/18

necesaria

llustracién 4. Plan de trabajo recoleccién de datos estudio técnico
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Para la recoleccion de datos del estudio financiero se utilizaron fuentes de informacion
secundaria ya que se utilizaron como base la informacion recolectada en los estudios previos para
hacer los calculos y proyecciones financieras que al final indicaron si es factible o no la
implementacion de un Call Center en la ciudad de Tegucigalpa.

El procesamiento de la informacion se realizé mediante el uso de la herramienta Excel, en
la cual se hicieron el calculo de costos, inversion inicial y se tom6 tasas que se manejan en el
mercado financiero actual determinando factibilidad del proyecto.

El estudio financiero, una vez que se ha determinado todo el mobiliario y demas equipos
necesarios para la operacion del Call Center, asi como la informacion obtenida del tamafio del
mercado gracias al estudio de mercado, permitird determinar los costos de operacidn, el monto de
la inversion inicial, los ingresos y el flujo de efectivo que podra tener la empresa.

Para determinar la factibilidad del proyecto de inversion en un Call Center desde el punto
de vista financiero para los inversionistas, se analizaran diversos factores dentro de los cuales se
encuentran:

» La determinacién de costos: los cuales pueden ser fijos y que seran en los que
incurre la empresa mes a mes de manera invariable como ser sueldos y salarios,
alquileres, servicios publicos; también se encuentran los costos variables, los cuales
dependeran de la cantidad de servicios que se ofrezcan mes a mes asi como los
costos indirectos en los que incurra la empresa como puede ser el marketing, entre
otros.

» Flujos de caja: mediante éstos se determinaran todos los ingresos y egresos en los
que la empresa incurrird para determinar utilidades, depreciaciones,

amortizaciones, impuestos. La operacionalizacion de todos estos conceptos
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permitira determinar los flujos del proyecto.

» Una vez que se hayan calculado los conceptos anteriores se pasara a determinar los
instrumentos que permitiran determinar la factibilidad del proyecto de inversion
como ser: el costo promedio ponderado de capital, la tasa interna de retorno y el

valor presente neto.

18 nov 18 25 nov 13

Mombre de tarea » Duraciéen <  Comienzo = | Fin + Predecesoras S D)L M X )|V 5[D L M X

Determinar los 2 dias jue vie 23/11/18 I 1

costos fijos y 22f11/18

variables del

proyecto

Determinar ingreso 1 dia vie 23/11/18 vie 23/11/18 1 11

y egresos en los que

incurrira el proyecto

Encontrar el Costo |1 dia sab sab 24/11/18 2 It

de Capital 24/11/18

Encontrar |a tasa 2 dias sab lun 26/11/18 3 g

interna de retomo y 24/11/18

el valor presente

neto

llustracion 5. Plan de trabajo recoleccion de datos estudio financiero.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Una vez aplicada la encuesta mediante la metodologia descrita en el capitulo anterior que
permitio tabular resultados, y una vez tabulados los mismos, esto dio paso a que se pudiera
determinar la cantidad de clientes y si existe mercado para desarrollar el proyecto de inversion. De
igual manera, estos resultados permitieron determinar todas las variables técnicas y tecnoldgicas
que se involucran en el proyecto. Con toda la inversion total estimada y el tamafio de los clientes,
se procedi6 a realizar el analisis financiero para determinar si el desarrollar el proyecto resulta
rentable financieramente. Todo esto se pasa a describir a continuacion:

4.1. Antecedentes de la empresa
4.1.1. Productos o servicios que elabora o servicios que ofrece.

El proyecto de inversion que se pretende desarrollar, ofrecera los servicios de tercerizacion
de Call Center para gestionar los procesos de cobros y atencion al cliente en Honduras, todo esto
mediante la estructura tecnolégica y el personal que se detalla en los resultados del estudio técnico.

4.1.2. Informacion relevante sobre la empresa

La empresa iniciara operaciones en Tegucigalpa dado que es en esta ciudad donde se
encuentra la casa matriz de la mayoria de las empresas que forman el mercado meta. Pero cabe
aclarar que aunque la empresa operara en Tegucigalpa atendera todas las agencias de todos los
clientes a nivel nacional.

4.2. Aspectos de mercado
4.2.1. Mercado meta

En este apartado se analizd el mercado al cual se pretende acceder como empresa

prestadora de servicios, aplicando una encuesta a las compafias que venden servicios como

telefonia movil, televisidn por cable tal como se describié como poblacién. De igual manera se
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analizaron los bancos y las empresas que venden electrodomeésticos en todo el pais. Se han elegido
este tipo de empresas, porque en base a informacion recolectada con duefios de Call Centers, estas
empresas son las que mayor cantidad de clientes poseen y son las que mas tercerizan el servicio
de Call Center.

De acuerdo a la encuesta aplicada a 27 empresas, que es la muestra representativa de la
poblacién del mercado meta, ésta arrojé que el 96% de las mismas subcontratarian el servicio de
Call Center y solo un 4% no lo contrataria debido a que prefieren tener su propio departamento de
Call Center por temas de mercadeo y estrategia para asi personalizar el trato con sus clientes. Por
el resultado anterior se concluye que existe un mercado amplio para ofrecer los servicios de Call

Center tal como se muestra en la ilustracion 6.

Subcontraria servicios que realizan
las empresas de Call Center
4%

llustracion 6. Subcontratacion de Call Center

4.2.2. Posicionamiento de mercado

Dado que se busca ingresar al mercado y obtener un buen posicionamiento, se analizaron
cuales son los factores mas importantes que consideran las empresas al momento de realizar la

subcontratacion de una empresa de Call Center, los cuales se pasan a describir a continuacion:
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a) Factor determinante para la subcontratacién del servicio.

Factor mas importante al
momento de subcontratar

0,
8% o Precio

11% ‘

Instalaciones

Calidad

M Tecnologia

lustracion 7. Factor mas importante al subcontratar un Call Center

De acuerdo con la encuesta aplicada a las empresas que componen el mercado meta, se
descubrid que el 37% de éstas prefieren o contratarian a una empresa de servicios de Call Center
con el precio ofrecido que la misma ofrezca por la prestacion del servicio. Las demas compariias
preferirian seleccionar una empresa por su capacidad tecnoldgica y otras prefieren la calidad. Este
resultado demuestra que ofrecer un precio por debajo de la competencia puede generar una ventaja
competitiva a la empresa para su posicionamiento.

b) Proceso a Subcontratar.

Procesos a Subcontratar

Cobros

Servicio al Cliente

B Ambas

llustracion 8. Proceso a Subcontratar
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Al analizar otra caracteristica o factor determinante para las empresas que subcontratarian
el servicio de Call Center, la encuesta arrojo que el 61% de las firmas prefieren subcontratar el
proceso de cobros, el 4% prefieren el proceso de servicio al cliente y un 35% prefiere ambos
procesos. Por lo que se determind que existe un mercado amplio para ofrecer el servicio de Call

Center para el proceso de cobros.

c) Forma de pago por la subcontratacién del servicio

Método de Pago

4% Por monto recuperado (S)

12%
!l!l ' Por llamada recibida

11%
Cuota fija

B Combinacion por llamaday
monto recuperado

llustracion 9. Método de pago por la subcontratacion del servicio

Dentro de los factores importantes para introducirse en el mercado y la forma en que los
clientes pagaran por los servicios, de acuerdo a la encuesta aplicada, se encontré que el 58% de las
empresas prefieren pagar sus servicios de acuerdo a los montos recuperados de sus carteras de
clientes ya sea para los procesos de cobro y de servicio al cliente. Seguidamente un 11% prefiere
pagar una cuota fija por el servicio y otro 11% prefiere pagar por cada llamada realizada. Por lo
tanto, la empresa tendra mayor posicionamiento si la cartera de sus clientes es mas grande dado

que esto permitira realizar mayor recuperacion.
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4.2.3. Anélisis de la competencia.

Al momento de analizar la competencia se encontr6 que dentro de la capital se encuentran
cuatro conocidos Call Centers operando bajo el mismo rubro en todo el pais, ademas de los Call
Centers de cada uno de los bancos y tiendas de venta de servicios y productos. Estos cuatro ofrecen
los servicios de cobros (en su mayoria) y de servicio al cliente.

En laactualidad muchos de estos Call Centers no son tan innovadores en cuanto a la materia
de tecnologia. La mayoria se establecidé hace varios afios atrds y no se actualizan constantemente
en muchos aspectos sobre todo en el tecnoldgico lo que los ha ido limitando en el alcance de los
clientes. El hecho de que los Call Centers que operan actualmente no se encuentren con tecnologia
de punta, puede constituir una ventaja competitiva si se entra al mercado con tecnologia de punta
que satisfaga los requerimientos de los posibles clientes.

Al aplicar la encuesta, se encontro que los clientes ya conocen de otros Call Centers donde
el mas conocido es Resuelva donde 26 empresas ya conocen ellos, seis conocen de Janus BPO,
tres de TechLine, tres de CA Corporacion y uno conoce de otro Call Center. Por lo que se

determina que la competencia directa es la empresa Resuelva.

Conocimiento de Competencias

llustracion 10. Analisis de competencia
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4.2.4. Proyeccion de contratacion de servicios de Call Center

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los clientes, tanto para determinar sus carteras de
clientes, como si estan dispuestos a realizar la subcontratacion de los servicios de Call Center se
realiz6 una proyeccion de los bienes que contratarian las empresas.

Para realizar dicha proyeccién, se realizaron varios cruces de variables de la encuesta
aplicada a los posibles clientes, uno de ellos fue: el cruce entre como esta dividida la cartera de
clientes por proceso a subcontratar. En la Tabla 1 se puede observar como estad seccionada la
cartera porcentualmente, por proceso a subcontratar por empresa. En el anexo 6a se puede verificar

a cuantas empresas representa el porcentaje detallado en la Tabla 1.

Tabla 1. Cartera seccionada por proceso a subcontratar

Procesos a Subcontratar

Cobros Servicio al Cliente Ambas TOTAL

1001-2000 23.08% 3.85% 7.69% 34.62%
Cartera
2001-3000 11.54% 0.00% 19.23% 30.77%
3001-4000 15.38% 0.00% 3.85% 19.23%
4000 o0 mas 11.54% 0.00% 3.85% 15.38%
TOTAL 61.54% 3.85% 34.62% 100%

Con el resultado identificado de como estd seccionada la cartera por rubro y por rango, se
procedio a determinar un estimado del total de clientes y a su vez como esta seccionada por
proceso a subcontratar, esto se ve respaldado en la Tabla 2. La estimacién de la cantidad total de
clientes se realizd por cada rango de cartera, calculando el promedio de cada uno y multiplicando
ese promedio por el nimero de empresas que caen en dicha categoria. Se utilizo el promedio dado
que, con base a informacion recolectada con personas que operan Call Center y duefios de los

mismos, estos promedios son valores muy por debajo de las carteras que se manejan.
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Tabla 2. Cartera de clientes promedio estimada total

Rango cartera

Empresas en rango de Cartera Promedio de

cartera

Clientes por rango

1001-2000 9 13,500
2001-3000 8 20,000
3001-4000 5 17,500
4001 0 mas 4 16,000
Total 26 67,000

Posteriormente, del total de la cartera promedio estimada, se procedi6 a identificar los

clientes por proceso, este calculo (ver Anexo 6b) se realizé sumando las empresas por proceso y

el valor se dividio entre el total de empresas y asi se determind qué porcentaje representa cada

proceso de la cartera total estimada. Este resumen se detalla en la Tabla 3.

Cabe destacar que la cartera estimada solo fue una aproximacion de acuerdo a los

resultados arrojados por las encuestas aplicadas a las 27 empresas, pero probablemente esa cartera

puede ser mayor o menor dependiendo del rubro y de cuantas de estas estarian podrian contratar

el servicio de Call Center.

Tabla 3. Cartera estimada por proceso

Cartera estimada total 67,000 Total
Proceso Cobros Servicio al Cliente Ambas

Porcentaje

participacion 61.54% 3.85% 34.62% 100.00%
Cartera por proceso 41,231 2,577 23,192 67,000

De acuerdo con la encuesta aplicada, se encontro que los clientes esperan ser contactados

o0 atendidos en un promedio de 27 dias. Esta cartera seria asignada de manera mensual para ser

atendida o gestionada.

49



Para calcular la proyeccion de ventas, se seccion0 la forma en que se realizarian los cobros,
en primera instancia se hizo el cruce entre los rubros y proceso para aplicar el monto recuperado
de acuerdo con lo estimado promedio que se espera por cada gestor la cual sera la meta. La Tabla
4 muestra este cruce. Se estimo que cada llamada por gestor para realizar un cobro tarda alrededor
de tres minutos, efectuando un total de 20 Ilamadas por hora, en ocho horas laborales diarias
produce un total de 160 llamadas al dia y dado que los clientes, en promedio, estiman que su cartera

sea recuperada en 27 dias esto produce que se generen un total de 4320 llamadas al mes por gestor.

Tabla 4. Proceso por rubro

Procesos a Subcontratar

Cobros Servicio al Cliente Ambas TOTAL
Telecomunicaciones 2 0 0 2
Television por Cable/ Internet 1 1 2 4
Rubro Banco 7 0 6 13
Venta de 6 0 1 7
Electrodomésticos/Electrénica
TOTAL 16 1 9 26

4.3. Aspectos técnicos
Gracias al resultado obtenido del estudio de mercado fue posible determinar toda la
tecnologia necesaria para la operacion del Call Center, el personal requerido, mobiliario y equipo,

distribucion del personal. Todo lo necesario para la puesta en marcha se detalla a continuacion.

4.3.1. Localizacidn del centro de operaciones
La empresa empezara sus operaciones en la ciudad de Tegucigalpa, por ser la capital del
pais y donde estan ubicadas todas las instituciones gubernamentales para la realizacion de
cualquier tramite; ademas, porque en Tegucigalpa es donde se encuentran la casa matriz de las

empresas que son el mercado meta del estudio.
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Debido al facil acceso y a la comodidad de las instalaciones que ofrecen las oficinas del
edificio de Nova Centro (ver Anexo 7) en el bulevar Los Proceres, se ha escogido este lugar para
que sea el centro de operaciones del Call Center. Aunado a las caracteristicas antes mencionadas
en este edificio es donde mejor precio se ofrece para la renta de oficinas de acuerdo al contacto
que hicimos con algunos de los administradores de oficinas.

4.3.2. Tamafio de las oficinas

Es importante mencionar que el Call Center iniciard operaciones con dos grupos de
gestores; cada uno con su respectivo supervisor, un total de 23 personas: 20 gestores, dos
supervisores y un gerente de operaciones.

Lo méas importante es el local donde operara el Call Center, el cual debera contar con una
oficina con capacidad para 23 personas las cuales deberdn contar con todas las comodidades
posibles para el bienestar de los empleados, cada oficina estara acondicionada de acuerdo a las
necesidades requeridas.

La cantidad del personal fue estimado tomando como base la cartera de clientes que se
deberia atender y basandose en los tiempos por llamada de cada gestor; los cuales, de acuerdo a la
informacidn provista por experto en temas de Call Center, se estima que en promedio un gestor
tarde tres minutos en atender una llamada de cobros y cinco por Ilamada de atencién al cliente.
Adicionalmente se considero el resultado aplicado a los posibles clientes en los que se les consultd
en cuanto tiempo estiman que sea atendida su cartera de clientes y su respuesta fue de 27 dias en
promedio. Con los datos anteriores se sumo la cartera estimada por rubro y este valor se dividio
entre el total de llamadas atendidas en 27 dias por los gestores, resultando un total de diez gestores
para el proceso de cobros y diez para atencidn al cliente, adicionalmente cada grupo de gestores

tendra un supervisor y las 22 personas operaran bajo la direccion de un gerente operativo.
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La distribucidon del espacio del trabajo debera ser la siguiente:
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lustracion 11. Plano distribucion espacio de trabajo

El tamafio total de las oficinas serd de 9 x 12mts = 108 mts?, donde el precio por metro
cuadrado es de $ 20 dando un total de $2,160.00 mensuales que a la tasa de cambio a la fecha
segun el Banco Central de Honduras equivale a L.24.25, con un total de L.52,380.00. Estas
oficinas deberan ser equipadas con aire acondicionado, que deberd ser provisto por parte del
edificio.

4.3.3. Tecnologia y mobiliario requerido

Toda la tecnologia necesaria, infraestructura, mobiliario y equipo se detallan a
continuacion.

Los escritorios que se utilizaran seran modulares, con un precio unitario de L.2,500.00 para

amueblar 20 cubiculos, resultando un total de: 20 x L. 2,500 = L.50,000.00.

En la Tabla 5 se detallan las especificaciones que debera tener el equipo requerido para la

operacion del Call Center.
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Tabla 5. Especificaciones técnicas del equipo

Equipo

Especificaciones

Computadora de escritorio (PC)

Marca Hewlett Packard (HP)

Pantalla de 19.5 pulgadas

Procesador Intel Celeron de frecuencia base
2.4 Ghz

Disco Duro de 1024 GB

Memoria Ram 4GB

Sistema operativo con Windows 10 home

Laptop

Marca Dell

Pantalla HD 15.6 pulgadas

Procesador Intel Core i5

DiscoDuro1 TB

Memoria Ram 8GB

Sistema operativo con Windows 10 home

Auriculares

Marca Argom
Auriculares con micréfono incluido.
Stereo 2552 BK

Servidor de planta telefonica

Marca Dell

Procesador XEON 3.0 GHz
Disco Duro 1000 GB
Memoria Ran 8GB

Servidor de aplicaciones

Marca HP Pavilion MT
Procesador intel core i3 3.9 Ghz
Disco Duro 1000 GB

Memoria Ram 4GB

De igual manera en la Tabla 6 se detallan las especificaciones que debera tener el

mobiliario

Tabla 6. Detalle del mobiliario

Mobiliario Especificaciones

Silla de gestores Silla ejecutiva, color negro con respaldar.

Silla ejecutiva para gestores | Silla ejecutiva, color negro con respaldar

Silla gerente operativo Silla ejecutiva de

piel, color negro con cromo

Escritorio gerente operativo | Escritorio escuadra ejecutivo

Escritorios modulares Escritorios modulares de 1mt de ancho con division superior

Una vez detallado el mobiliario y equipo

requerido para la operacion del Call Center se

hicieron las respectivas cotizaciones por cada unidad, con los precios sugeridos se realizd un
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estimado del costo total por cada mobiliario y equipo, que se detallan en la Tabla 7 y se puede
verificar en los anexos 3 y 4.

Tabla 7. Costos estimados mobiliario y equipo

Mobiliario/Equipo Cantidad Precio Unitario

Computadoras de escritorio 22 L.11,495.00
Laptop 1 L.19,995.00
Auriculares 22 L.415.00
Sillas gestores 20 L.1,799.00
Sillas supervisores 2 L. 2,599.00
Escritorio gerente operativo 1 L.5,099.15
Silla gerente operativo 1 L. 2,769.00
Escritorios modulares 20 L. 2,500.00

Se utilizaran computadoras de escritorio (ver anexo 2a) para cada uno de los gestores de
cobro, de igual manera se dard una para cada uno de los supervisores siendo un total de 22
computadoras de escritorio las cuales tienen un costo unitario de L.11,495.00.

Teniendo como resultado de las 22 computadoras un total de: 22 x L.11, 495.00 = L.252,
890.00. Adicionalmente el gerente operativo utilizara una laptop tal como la que se describe (ver
anexo 2b), con precio unitario de: L.19,995.00

Como parte del equipo necesario, cada uno de los gestores y supervisores utilizaran unas
diademas o auriculares (ver anexo 2¢) por medio de las cuales se haran y sostendran las llamadas
telefonicas. Estas tienen un precio unitario, segiin cotizacion de TECNOCOMP, de L.415.00 en

22 auriculares tendremos un costo total de 22 x L.415.00 = L..9,130.00.
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Dentro del mobiliario que se utilizara en las oficinas se encuentran las sillas de los gestores
(ver anexo 3a) son 20, que segln cotizacion de Office Depot tienen un precio unitario de L.
1,799.00. teniendo asi un costo total de 20 x L.1,799.00 = L.35,980.00.

Las sillas que utilizaran los supervisores (ver anexo 3b) deberan ser mas altas dado que se
encuentran en un extremo de los escritorios, las cuales tienen un costo de: L.2,599.00 siendo un
total de 2 x L.2,599.00 = L.5,198.00

Dado que el gerente operativo se encontrara también dentro de las instalaciones, se
acondicionara su oficina, la que costara de un escritorio y una silla (ver anexo 3c y 3d) las que
tienen un precio unitario de: L.5,099.15 y L.2,769.00 respectivamente. Ambos suman un total de
L.7,868.15.

4.3.3.1 Infraestructura tecnologica:

Una vez detallado el mobiliario y equipo se pasa a describir todo lo elemental con respecto
a la infraestructura tecnoldgica necesaria para la operacion del Call Center la cual se especifica en
la Tabla 8:

Tabla 8. Infraestructura tecnoldgica Call Center

Equipo Cantidad Precio Unitario

Cableado de red y distribucién 1 L. 40,000.00
eléctrica

Servidor de planta telefonica 1 L.19,899.00
Programa Asterisk 1 L.0.00
Software gestion clientes 1 L.100,000.00
Servidor de aplicaciones 1 L.11,989.99

Con respecto a todo el cableado de red y distribucidn de la energia eléctrica, esta tiene un
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costo total de L.40, 000.00 segln dato proporcionado por ingenieros eléctricos certificados. El
cableado de red es indispensable dado que, toda la arquitectura de la planta telefonica sera sobre
Internet en lo que es conocido como llamadas de voz por Protocolo de Internet (IP).

Para la instalacion de la planta telefonica que es donde todas las computadoras convergeran
y sera el punto por donde saldran todas las llamadas desde la red IP hacia las lineas telefonicas se
necesita una computadora con capacidades especiales que sera llamado servidor (ver anexo 4a).
Este servidor tiene un costo de: L..19,899.00 segun precio cotizado en TecnoComp. Este PC hara
las funciones de servidor, se instalara el programa Asterisk, encargado de la transformacion de las
Ilamadas de voz IP que se gestionan desde las maquinas donde los gestores realizan sus tareas de
contactar a los clientes; cabe mencionar que este programa es gratuito y no se pagara licencia por
la instalacion.

Para automatizar la gestion de los clientes y toda la informacion relacionada con ellos, es
necesario una aplicacion de gestion que permita tener todos los datos precisos de cada uno y de
manera asignar automatica a cada gestor la cartera de clientes por gestionar; dicha aplicacion tiene
un costo aproximado de L.100,000.00 la cual sera desarrollada a la medida.

La aplicacion de automatizacion de gestion de clientes debera ser instalada en una
computadora que fungira de igual manera como una especie de servidor (ver anexo 4a) pero con
menores capacidades, tendra las capacidades que se describen en la imagen siguiente y con un
costo de: L.11,989.99

En cada uno de los computadores de los gestores se instalaran un SoftPhone; consta de una
combinacion de software y teléfono que permite realizar llamadas de Voz IP, seran gestionadas
mediante la aplicacion Asterisk que se encontrara instalada en el servidor de planta telefonica y

saldran a las lineas telefénicas de los clientes.
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Para que las llamadas puedan salir a las lineas telefonicas del pais es preciso que en el
servidor de la planta telefonica donde se encuentra configurado el programa Asterisk se
establezcan los codigos necesarios de la planta telefénica y servicios de Internet. Los servicios
anteriores seran provistos por la empresa TIGO (ver anexo 5) y tendran un valor mensual de: $
2,325.00 que, a la tasa de cambio del dia, en diciembre segun el BCH seria: $.2,325.00 x 24.25 =

L.56,381.00.
4.3.4. Programacion de la ejecucion
En este apartado se presenta un cronograma de trabajo que muestra un tiempo estimado de

cuanto duraria llevar a cabo la ejecucion de todo el proyecto.

Tarea Semanas | 1 | 2 | 3 | a | s | 6 | 7 | 8 | 9 | 10| 1|
_i | | | | | | \ \ | |

Obtencidn de Escritura Publica
Inscripcion al Registro Mercantil
Obtencion de Registro Tributario Nacional
Resgistro Camara de Comercio

Permiso de Operacidn

Negociacion de alguiler del Local

1semana

Compra de aires acondicionados
Compra de equipos y mobiliario| 1semana

Compra de software

Instalacion de aires acondicionados

Instalacion de mobiliarios| 1semana

Instalacion de eguipos

Instalacion de sofware y redes| 1semana

3. Contratacion de personal

Contratacion de Gestores de Cobros| 1semana

Contratacion de Agentes de Servicio al Clientes| 1semana

Contratacion de Supervisores| 1semana

Vistar Clientes ponteciales
Contretar citas | 5 semanas
Cerrar acuerdos

llustracién 12. Plan de ejecucion

4.3.5. Presupuesto
Una vez que se recolectd toda la informacidn con respecto al personal requerido, el
mobiliario, equipo e infraestructura y capital, se procedi6 a realizar el calculo de toda la inversion
inicial para las operaciones, los costos fijos y variables. Todos los datos de la inversion se

demuestran en la Tabla 9:
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Tabla 9. Costos de inversion

INVERSIONES: Cantidades Costos VU
Software de gestion de clientes 1 L.100,000.00 10
Mobiliario y equipo:

Sillas ejecutivas gestores 20 L.35,980.00 10
Sillas ejecutivas supervisores L.5,198.00 10
Silla ejecutiva gerente operativa L. 2,769.00 10
Escritorio gerente operativo L.5,099.15 10
Escritorios modulares 20 L. 50,000.00 10
Computadora de escritorio gestores/supervisores 22 L.252,890.00 5
Computador gerente operativo 1 L.19,995.00 5
Auriculares 22 L.9,130.00 5
Servidor de datos L.19,989.00 5
Servidor de aplicaciones L.11,989.89 5
Instalacion eléctrica y de red L.40,000.00

Gastos de constitucion L.9,500.00

Gastos de acondicionamiento L.15,000.00
Publicidad Inicial L.5,000.00

Total inversion fija L. 582,540.00

Capital de trabajo L.688,104.30 | Primer afio
Inversion total L.1270,644.34

4.3.6. Financiamiento

Para la realizacion de la inversion se acudio al apalancamiento financiero y se decidio que
la estructura de capital fuera de 70% el cual representa L.889, 451.04 del total de la inversion y el
otro 30% que corresponde a L..381,193.00 del monto total de la inversion. Con este funcionamiento
financiero segun datos de Banco Atlantida la tasa de interés para este monto seria del 19% anual
en un periodo de cinco afios con un afio de gracia (ver Anexo 10). La amortizacion del préstamo

se detalla en la Tabla 10.
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Tabla 10. Amortizacion del préstamo

Saldo Inicial de

Capital L. 889,451.04 L.889,451.04 L. 667,088.28 L.444,725.52 L.222,362.76
Cuota de Capital L.0 L.222,362.76 L. 222,362.76 L.222,362.76 L.222,362.76
Pago de Intereses L.168,995.70 L.168,995.70 L.126,746.77 L.84,497.85 L.42,248.92
_ L. 889,451.04 L.667,088.28 L.444,725.52 L.222,362.76 L.O

4.3.7. Operacion, administracion y vida util

4.3.7.1 Organigrama

Como se menciond anteriormente, la operacién del Call Center tendra 23 empleados que

estaran seccionados como los detalla el organigrama siguiente:

. Gerente de
Gerencia Operaciones
(1)
\
Supervision Supervisor S
‘ S cliente (2)
%
. Agente de
Operativos R Servicio al

Cobros (12)

Cliente (8)

4.3.7.2. Salarios

Se acordd que a los gestores se les pagara el salario minimo, esta decision basada en, que

de acuerdo a informacién operacional de otros Call Centers, que a los gestores se les paga un
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salario menor que el salario establecido, para que con un minimo estimado de meta que cumplan
alcancen el salario minimo. En el caso de la operacion de este Call Center se delimit6 pagar el
salario minimo a los gestores y que no haya comisiones dado que, aunque cumplan o no con su
meta, se garantiza el pago del salario minimo.

Para el salario de los supervisores se acorddé un monto mayor que el de los gestores, dado
las responsabilidades y asignaciones que éstos tendran seran mayores con respecto a la operacion
del Call Center.

Y con respecto al salario del gerente operativo, el que sera el jefe de toda la planta del Call
Center se definidé en un monto mayor por el cumplimiento de sus responsabilidades y asignaciones.
El monto que se designo para el salario de los supervisores fue de: L.9,500.00

4.3.7.3. Turnos

Puesto que inicialmente el Call Center solo trabajara con clientes de Honduras, se definio
un turno que sera de ocho horas diarias de lunes a viernes sin laborar los sdbados; por lo que no se
establecieron turnos rotativos ni nocturnos dado que los clientes solo estan en Honduras y por tanto
es la misma zona horaria.

4.3.7.4. Descripcion de puestos

Nombre del Puesto: Gerente de Operaciones

Salario: 14,000

Requerimientos:

o Graduado(a) Universitario de carreras administrativas
o Experiencia en puestos gerenciales de 3 a 5 afios
o Experiencia comprobable en manejo de un Call Center o empresa similar

o Experiencia en servicio al cliente
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Conocimiento en los procesos de generar reporte y de presupuesto

Conocimientos en analisis financiero

Experiencia manejando Microsoft Office y en software y hardware relacionado a
un Call center

Excepcionales habilidades de comunicacién y habilidades interpersonales
Excelentes habilidades organizacionales y de liderazgo para resolver problemas de
todo tipo

Inglés Intermedio (no indispensable)

Responsabilidades del puesto

@)

O

Desarrollo y supervision los objetivos para las actividades diarias del Call center
Llevar a cabo una planificacion de recursos efectiva para maximizar la
productividad de los recursos

Recopilar y analizar las estadisticas del Call Center (tasas de recuperacion, costos,
métricas de servicio al cliente, etc.)

Asumir la responsabilidad de presupuestar y hacer un seguimiento de los gastos en
los programas asignados cuando se solicite.

Contratar y brindar capacitacion al personal para mantener altos estandares de
servicio al cliente.

Monitorear y mejorar los procesos de cobros, el manejo de las llamadas telefonicas.
otros procedimientos.

Evaluar el rendimiento con métricas clave

Preparar informes para diferentes departamentos o altos directivos.
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Coordinar y administrar las operaciones, asegurando que se cumplan las directrices
estratégicas, politicas y objetivos

Responsable por el desarrollo y ejecucidn de los planes operacionales

Administrar de manera efectiva los KPI operativos que impactan el desempefio
financiero, como la asistencia, la tarifa promedio por hora, el rendimiento de
facturacion, el personal y el desgaste, en orden para optimizar los ingresos
Administre efectivamente la mano de obra para asegurar la alineacion con los
ingresos y la demanda proyectados.

Asociarse con el Cliente y la Unidad de Negocios para generar valor real y
competitivo que ayude a generar mejores resultados a clientes y a la empresa misma
Capacitar y entrenar a todo el personal de nivel profesional dentro de los programas
de nuestros clientes.

Motivar y liderar equipos dedicados a brindar excelencia operativa a los clientes de
la empresa.

Comunicar de manera efectiva las politicas y los procedimientos a los equipos
asignados y proporcionar retroalimentacién con respecto a las operaciones
Planificacion de proyectos, coordinacion y ejecucion de nuevos negocios /
oportunidades.

Cumplir con los deberes adicionales a solicitud de la alta direccion.
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Nombre del Puesto: Supervisor de Cobros

Salario: L. 9,500.00

Requerimientos:

@)

Lic. Admon. de Empresas, Mercadeo y Negocios o Carreras a fin

Microsoft Office Avanzado

Inglés intermedio (No Indispensable)

Experiencia en puestos de supervisiéon minimo 2 afios

Experiencia en manejo de cartera de clientes desde mora 30 a mora considerada
irrecuperable

Experiencia comprobable en el area de Call Center (no indispensable)

Experiencia en servicio al cliente en persona o por teléfono

Habilidades de liderazgo y manejo de personal

Habilidades de resolucion de problemas

Responsabilidades del puesto:

O

(@)

Analizar datos del comportamiento del servicio, para el logro de objetivos del area.
Coordinar la implementacién de acciones en busca de la mejora continua de
procesos.

Supervision y control de la operacion.

Monitoreo de la productividad operativa

Seguimiento al cumplimiento de métricas.

Aplicacion de nuevas estrategias y/o cambios a nivel operativo.

Planificacion, disefio de estrategias de recuperacion de carteras

63



Elaboracion de informes estadisticos, gerenciales y técnicos

Mantener la motivacion del equipo e incentivar el logro de objetivos y la
integracion.

Coordinar la induccion, comprension y aplicacion de cambios estratégicos que
surjan a solicitud del nivel gerencial

Coordinar las capacitaciones del personal.

Detectar necesidades de capacitacion del personal.

Coordinar los entrenamientos al personal para evaluacion de calidad del servicio.
Evaluacion de personal.

Evaluaciones de acuerdo al proceso.

Nombre del Puesto: Supervisor Servicio al cliente

Salario: L. 9,500.00

Requerimientos:

@)

Lic. Admon. de Empresas, Mercadeo y Negocios o Carreras a fin

Microsoft Office Avanzado

Ingles intermedio (No Indispensable)

Experiencia en puestos de supervisiéon minimo 2 afios

Experiencia en manejo de cartera de clientes desde mora 30 a mora considerada
irrecuperable (No indispensable)

Experiencia comprobable en el area de Call Center

Experiencia en servicio al cliente en persona o por teléfono

Habilidades de liderazgo y manejo de personal
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o Habilidades de resolucion de problemas

Responsabilidades del puesto:

O

Analizar datos del comportamiento del servicio, para el logro de objetivos del area.
Coordinar la implementacién de acciones en busca de la mejora continua de
procesos.

Supervision y control de la operacion.

Monitoreo de la productividad operativa

Seguimiento al cumplimiento de métricas.

Aplicacion de nuevas estrategias y/o cambios a nivel operativo.

Mantener la motivacion del equipo e incentivar el logro de objetivos y la
integracion.

Coordinar la induccion, comprensién y aplicacion de cambios estratégicos que
surjan a solicitud del nivel gerencial

Coordinar las capacitaciones del personal.

Detectar necesidades de capacitacion del personal.

Coordinar los entrenamientos al personal para evaluacion de calidad del servicio.
Evaluacion de personal.

Evaluaciones de acuerdo al proceso.

Nombre del Puesto: Gestores de Cobro

Salario: L. 8,910.71

Requerimientos:
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Graduado de Bachiller Ciencias y Letras, Técnico en Computacion, Contaduria y
Finanzas o carreras afines

Pasante universitario (de preferencia)

Buena presentacion

Orientacion de servicio al cliente

Alta fluidez verbal

Habilidad de comunicacion

Disposicion para trabajar bajo presion y con base a metas

Responsabilidades del puesto:

@)

Realizar una efectiva gestion de cobros a la cartera asignada a través de llamadas
telefonicas y diferentes redes sociales a los clientes que se presenten en mora
implementando un modelo de cobranza negociada y efectiva para el cumplimiento

de las metas establecidas por gerencia de recuperacion a nivel semanal y mensual.

Nombre del Puesto: Agente de Servicio al Cliente

Salario: L. 8,910.71

Requerimientos:

(@]

Graduado de Bachiller Ciencias y Letras, Técnico en Computacion, Contaduria y
Finanzas o carreras afines

Pasante Universitario (de preferencia)

Buena presentacion

Orientacion de servicio al cliente
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o Alta fluidez verbal
o Habhilidad de comunicacién

o Disposicion para trabajar bajo presion

Responsabilidades del puesto:
o Atender, procesar y resolver los requerimientos de los clientes en cada contacto de
forma productiva, apegandose a los distintos procedimientos que se tienen para
cada gestion, de forma que se logre la satisfaccion de los clientes externos Tigo,

contribuyendo asi con la estrategia de servicio al cliente de la corporacion.

4.4. Criterios de evaluacion financiera

Graciasa toda la informacidon obtenida mediante el estudio de mercado y el estudio técnico,
los cuales permitieron determinar los ingresos que se obtendrian, asi como todos los gastos en los
que se incurriria desde la inversion inicial hasta los costos de la operacion, se procedié a realizar
la evaluacion financiera para determinar si el proyecto es financieramente rentable todo esto se

detalla a continuacién:

4.4.1. Costos de inversién
En primera instancia se determin toda la inversion inicial necesaria para que el Call Center

entre en operaciones, informacion que se muestra a continuacién en la Tabla 11:
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Tabla 11. Inversién inicial

INVERSIONES: Cantidades Costos VU
Software de gestion de clientes 1 L.100,000.00 10
Mobiliario y equipo:

Sillas ejecutivas gestores 20 L.35,980.00 10
Sillas ejecutivas supervisores L.5,198.00 10
Silla ejecutiva gerente operativa L.2,769.00 10
Escritorio gerente operativo L.5,099.15 10
Escritorios modulares 20 L.50,000.00 10
Computadora de escritorio gestores/supervisores 22 L.252,890.00 5
Computador gerente operativo 1 L.19,995.00 5
Auriculares 22 L.9,130.00 5
Servidor de datos L.19,989.00 5
Servidor de aplicaciones L.11,989.89 5
Instalacion eléctrica y de red L.40,000.00

Gastos de constitucion L.9,500.00

Gastos de acondicionamiento L.15,000.00
Publicidad Inicial L.5,000.00

Total inversion fija L.582,540.00

Capital de trabajo L.688,104.30 | Primer afio
Inversion total L.1270,644.34

Como se muestra en la tabla anterior, se detall6 toda la inversion inicial necesaria para que
el Call Center entre en operaciones, incluyendo el mobiliario y equipo, la infraestructura
tecnoldgica; ademas, se consideraron los gastos de inversion en activos intangibles como ser los
gastos de constitucion, la publicidad inicial y los gastos de acondicionamiento del local, entre
otros. Asimismo, se incluyo el valor que dentro de la inversion inicial fue el capital de trabajo el

cual se muestra a continuacién:
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4.4.1.1. Capital de trabajo.

Como parte de la inversion inicial se consider6 el capital de trabajo, que constituye el

monto para sufragar los gastos fijos durante los primeros tres meses, dentro de éstos se

consideraron: los sueldos y salarios, cabe mencionar que para los salarios se utilizara el beneficio

del gobierno “con chamba vivis mejor” el cual segun decreto ejecutivo No: N° PCM-004-2014

indica que el gobierno pagara los primeros 3 salarios de los empleados. También se consideraron

alquiler de local, gastos de servicios publicos, gastos del servicio de Internet y planta telefonica.

Esos montos se presentan en la Tabla 12:

Tabla 12. Capital de trabajo

Descripcion Valor unitario Cantidad | Total Total con beneficio
Salario de gestores L. 8,910.71 20 L.534,642.60 L.267,321.30
Salario supervisores L.9,500.00 2 L.57,000.00 L.28,500.00
Salario gerente L.14,000.00 1 L.42,000.00 L.21,000.00
Renta de local L.52,380.00 1 L.157,140.00 L.157,140.00
Servicios Publicos L.15,000.00 1 L.45,000.00 L.45,000.00
Servicio de planta telefénica,

Internet L.56,381.00 1 L.169,143.00 L.169,143.00
Total L.156,171.71 L.1004,925.60 L.688,104.30

4.4.2. Costos de operacién

4.4.2.1. Costos fijos

Para realizar el analisis financiero se calcularon los costos fijos que se tendrian mes a mes

en la operacion del Call Center y esta informacion se detalla en la Tabla 13. Cabe mencionar que

para todos los afios posteriores se considero la inflacion proyectada por el BCH (ver anexo 8).
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Tabla 13. Costos fijos y de venta

Mensual

con inflacion Ao 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 ARo 5
Gerente L..196,000.00 L.204,891.27 L.214,418.25 L.224,637.46 L.235,611.38
Operativo L.14,000.00
Gestores de L..2494,998.80 L.2608,181.02 L.2729,455.51 L.2859,541.82 L.2999,235.23
clientes (20) L.8,910.71
Supervisores (2) L.9.500.00 L.266,000.00 L.278,066.73 L.290,996.20 L.304,865.13 L.319,758.30
Alquileres L.52,380.00 L.628,560.00 L.657,073.77 L.687,626.20 L.720,398.59 L.755,591.26
Servicios L..180,000.00 L.188,165.45 L.196,914.72 L.206,299.71 L.216,377.80
publicos L.15,000.00
Servicio de L.676,572.00 L.707,263.77 L.740,149.92 L.775,425.60 L..813,306.43
planta telefonica,
PBX, Internet L.56,381.00
Papeleriay L.48,000.00 L.50,177.45 L.52,510.59 L.55,013.26 L.57,700.75
utileria L.4,000.00
Depreciaciones L.81,876.38 L.81,876.38 L.81,876.38 L.81,876.38 L.81,876.38
Total gastos
fijos L.4572,007 L.4775,696 L..4993,948 L.5228,058 L.5479,458

Como parte de la operativa del Call Center se consideraron los gastos que no seran

mensuales, sino serdn de manera trimestral como ser: mantenimiento de computadoras, de la red,

del aire acondicionado y local, esos gastos se registran en la Tabla 14. A estos gastos también se

les aplicd la inflacion proyectada.

Tabla 14. Costos fijos no mensuales

Afno 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Mantenimiento de
computadoras L.10,000.00| L.10,453.64| 1L.10,939.71 L.11,461.09 L.12,020.99
Mantenimiento de redes L.10,000.00| L.10,453.64| L.10,939.71 L.11,461.09 L.12,020.99
Mantenimiento aire
acondicionado L.9,000.00 L.9,408.27 L.9,845.74 L.10,314.99 L.10,818.89
Costos totales L. 29,000 L. 30,316 L.31,725 L. 33,237 L. 34,861

4.43.

Ingresos.

La estimacion de los ingresos se hizo considerando dos factores de acuerdo con los

resultados obtenidos en la aplicacién de la encuesta. Primero la cartera por cada proceso, es decir,
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se consider0 las empresas que contratarian uno u otro proceso y el segundo se tomaron como
resultado del factor que las empresas seleccionarian como método de pago por los servicios.

En primera instancia se calcularon los ingresos con base en los rubros que seleccionarian
el servicio, y que se detallo en la Tabla 4 del estudio de mercado. Para obtener la participacion de
la cartera por proceso que tendria cada rubro se dividio el nGmero de empresas que seleccionarian
el proceso de cobros entre el nimero total segun el tipo de actividades comerciales.

Posteriormente, como en la Tabla 3 del estudio de mercado se detallé que el nimero total
de la cartera de clientes estimada era de 67,000, y de igual manera se identifico que de esa cartera
total, el 61.54% era para el proceso de cobros lo que representa una cartera de clientes estimada
de 41,231. Allos 41,231 a éstos se les aplicé el porcentaje de participacidn correspondiente. Dicho
porcentaje daba como resultado un total estimado de cartera por rubro y una vez que se obtuvo
esta cartera de clientes y de acuerdo a los datos que arrojo la encuesta, que esperan ser atendidos
en un promedio de 27 dias y con base en el promedio que se estimo en el estudio de mercado que
un gestor atiende mensualmente 4320 llamadas de gestion de cobros se determiné el nimero de
gestores por rubro.

Una vez calculado lo anterior, se investigd con especialistas y duefios de Call Center como
se realiza el cobro por la atencion de la cartera de los clientes y éstos nos indicaron que
dependiendo del rubro a cada gestor se le designa como meta un monto promedio que tienen que
recuperar. Con este monto promedio que se estimd, se procedio a calcular cuanto debe recuperar
cada gestor de manera mensual en total. Todo lo anterior se detalla en la Tabla 5.

De igual manera, se investigoé con los duefios y expertos en operaciones de Call Center
como serian las ganancias o ingresos para el Call Center de acuerdo a los ingresos recuperados y

éstos indicaron que lo que se hace es aplicar un porcentaje al monto total recuperado, que por lo
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general promedia entre 26% y 30%, por tanto, se definio que se aplicara el 28% de la cartera total
recuperada que resulta en L. 241, 045.00

Al realizar el cruce en la Tabla 4, se procedid a calcular cuanto se estaria el monto total
que se cobraria a los clientes por monto recuperado, con un estimado que del total recuperado por

cartera los clientes pagan en promedio un 28%, tal como se muestra en la Tabla 15.

Tabla 15. Monto estimado recuperado por cartera de cobros

Cartera total de cobros 41,231
Porcentaje NUmero Monto meta a

Rubro participacion | Total Cartera | gestores recuperar por gestor | Monto Total
Telecomunicaciones 12.50% 5,154 1 L.72,750.00 L.72,750.00
TV por Cable 6.25% 2,577 1 L.60,625.00 L.60,625.00
Banco 43.75% 18,039 4 L.109,125.00 L.436,500.00
Venta electrodomésticos 37.50% 15,462 4 L.72,750.00 L.291,000.00
Total 100.00% 41,231 10 L.860,875.00

Al resto de las empresas que seleccionaron que subcontratarian otro proceso como el de
servicio al cliente se les cobrara por cuota fija y este valor, de acuerdo a lo sefialado por ellos en
la encuesta, en promedio es un monto de L.25, 000.00, por tanto, los ingresos mensuales estimadas
para estas empresas sera un total de: 10 x L.25, 000.00 = L.250, 000. 00.

Por lo antes detallado se calcula que los ingresos para el primer afio por la prestacion de

los servicios serd un total de L.5,892,540.00 tal como lo describe la Tabla 16.

Tabla 16. Ingresos anuales estimados.

Meses | Por monto recuperado | Por tarifa fija Total mensual Total anual
12 L.41,045.00 L.250,000.00 L.491,045.00 L.5,892,540.00

Adicionalmente se calcularon las proyecciones estimadas de ingresos para los afios

siguientes en los que operara el Call Center el cual es un horizonte de cinco afios. Para
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computarizar la estimacion se proyecto un crecimiento de 1% de la cartera a la que se le cobra por

monto aproximado y la cartera que se le cobra por cuota fija se le aplicé el valor de la inflacion

proyectada segun los datos del BCH.

En la tabla 17 se muestran los ingresos proyectados con el crecimiento de la cartera

estimada y con la inflacion aplicada a la cartera que se cobra por cuota fija.

Tabla 17. Ingresos estimados proyectados

Ao 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Por monto
recuperado L.2892,540.00 L.2921,465.40 L.2950,680.05 L.2980,186.85 L.3009,988.72
Por tarifa
fija L.3000,000.00 L.3136,090.91 L.3281,912.01 L.3438,328.49 L.3606,296.60
Total L.5892,540.00 L.6057,556.31 L.6232,592.06 L.6418,515.35 L.6616,285.32

4.4.3.1. Estado de resultado proyectado

Una vez que se calcularon los ingresos proyectados estimados anuales, los costos fijos,

variables y la depreciacion del mobiliario y equipo se procedié a calcular las utilidades o pérdidas

las cuales son proyectadas en un horizonte de cinco afios. Se detalla el estado de resultado en la

Tabla 18.
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Tabla 18. Estado de resultado proyectado

Ao 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afo 5
Ingresos proyectados
estimados L.5892,540.00 L.6057,556.31 L.6232,592.06 L.6418,515.35 L.6616,285.32
Costos fijos no
mensuales L.-29,000.00 L.-30,315.55 L.-31,725.15 L.-33,237.18 L.-34,860.87
Gastos de
administracion y ventas L.-4490,130.80 L.-4693,819.46 L.-4912,071.40 L.-5146,181.56 L.-5397,581.15
Depreciacion y
amortizacion L.-81,876.38 L.-81,876.38 L.-81,876.38 L.-81,876.38 L.-81,876.38
Utilidad antes de ISR L.1291,532.82 L.1251,544.92 L.1206,919.14 L.1157,220.24 L.1101,966.93
ISR 25% L.322,883.21 L.312,886.23 L.301,729.78 L.289,305.06 L.275,491.73
Utilidad neta del
periodo L.968,649.62 L..938,658.69 L.905,189.35 L.867,915.18 L.826,475.20

El estado de resultado anterior demuestra que, de acuerdo con los ingresos estimados

proyectados para el horizonte de los cinco afios, menos todos los costos fijos y la depreciacion que

tienen los activos fijos, el proyecto generaria utilidades antes de impuestos y de igual manera una

vez aplicado el gravamen sobre la renta éste tendria utilidades netas sobre los costos y la inversion.

4.4.4. Flujos de efectivo proyectado

Una vez que se obtuvieron las utilidades netas del periodo para cada uno de los afios que,

segun la proyeccion, se procedio a calcular los flujos de efectivo anualmente, los cuales son

necesarios para determinar la rentabilidad del proyecto con base en el valor del costo promedio

ponderado del capital utilizando préstamo y costo promedio del capital del mercado. El detalle del

calculo de los flujos de efectivo proyectados se muestra en la Tabla 19.
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Tabla 19. Flujo de efectivo proyectado

Afio 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Inversién Fija L.582,540.04
Capital de Trabajo L.688,104.30
Utilidad Neta del
periodo L.968,649.62 L.938,658.69 L.905,189.35 L.867,915.18 L.826,475.20
Gastos por
Depreciaciéon y
Amortizacion L.81,876.38 L.81,876.38 L.81,876.38 L.81,876.38 L.81,876.38
Valores Residuales L.34,013.42
Recuperacion de
Ktrabajo L.688,104.30
Flujos Netos de
efectivo L.-1270,644.34 L.1050,525.99 L.1020,535.07 L.987,065.73 L.949,791.56 L.1630,469.30

Con los resultados obtenidos de la utilidad neta que arrojé el estado de resultado proyectado
para los cinco afios, y luego de hacer los calculos correspondientes de las salidas de dinero o
efectivo como por ejemplo en el afio cero, la inversion inicial y en los afios posteriores mas la suma
de los gastos de depreciacion y amortizacién, dado que estos no son salidas de dinero en efectivo.
Adicionalmente considerando la recuperacién del capital de trabajo total para el quinto afio la
empresa tendria flujos de efectivo positivos para cada afio lo cual hasta el momento muestra un

resultado favorable para el desarrollo del proyecto.

4.4.5. Indicadores de evaluacion financiera
4.4.5.1. Célculo del CAPM
Dado que el CAPM es un modelo de valoracion de activos que se utiliza en mercados de

capitales desarrollados como el norteamericano, cosa que no sucede en nuestro pais, debido a que
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no tenemos mercados de capitales. Por tanto, para calcular dicho CAPM se utilizaran valores como
que el inversionista hondurefio invertiria en el mercado de capitales de Estados Unidos y de
acuerdo con los datos recabados para el mercado de capitales de Estados Unidos (ver Anexo 9) se
estima que el Rendimiento del mercado (Rm) es de 11%, y la tasa libre de riesgo de los bonos del
tesoro a 10 afios de 3% aproximadamente. Adicionalmente se utilizara el beta para la industria de
Equipos y servicios de Oficina, de Damodaran. Una vez obtenido el rendimiento del mercado y la
tasa libre de riesgo se puede obtener la prima por riesgo, a la cual se le sumara la tasa libre de
riesgo y el riesgo pais. Una vez obtenidos todos los datos anteriores se reemplazan en la formula
[2.2] para calcular el CAPM, tal como se muestra a continuacion.
CAPM =3+ 1.37(11 — 3) + 10.27
CAPM =24.30
El calculo resumido se muestra en la Tabla 20.

Tabla 20. Costo del capital propio

Tasa libre de riesgo (bonos del
tesoro USA ) 3.00%
Prima por riesgo (Rm — Rf) 8.05%
Beta de la industria “Equipos
y servicios de Oficina”

(Damodaran) 1.37
Riesgo pais (Damodaran) 10.27%
CAPM calculado 24.30%

Una vez que se calculd la amortizacion del préstamo se procedié a calcular el costo
promedio ponderado de capital o CPPC dado que, debido a que existe una estructura de capital
para la inversion en la cual hay apalancamiento, se debera utilizar este método para calcular el
valor del capital incluyendo el apalancamiento con el capital propio en la proporcion 70/30: 70 de

apalancamiento financiero y el otro 30% al capital propio. Con la estructura de capital definida y
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con el costo del financiamiento del 19% y del CAPM del 24.30% se reemplazaron dichos valores

en la formula del CPPC segun la ecuacion 2.1 tal como se muestra a continuacion:

CPPC = 0% 24300+ —2° 1991 — 0.25
= 300 1 700 Y 2H30% + 3o 00, ¥1O%(1 = 0.25)

CPPC =17.26%

El calculo y el valor final del CPPC se detallan en la Tabla 21.

Tabla 21. Célculo del CPPC

Fuente Proporcion Costo Ponderacion
Préstamo Bancario 70% 14.25% 9.98%
Recursos Propios 30% 24.30% 7.29%

17.26%

4.45.2. CélculodelaTIR y el VAN
Una vez determinado el costo del capital con apalancamiento y la proyeccion de los flujos
de efectivo se procedi6 a determinar si el proyecto es rentable, esto se realizé mediante los métodos

de la TIR y la VAN, que se demuestran a continuacion en la Tabla 22.

Tabla 22. Célculo de TIRy VAN

TIR 78%
VAN L.2217,125.46
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4.4.6. Analisis de sensibilidad

Dado que los resultados presentados anteriormente fueron obtenidos en base a estimaciones

de escenarios probabilisticos, se hizo un andlisis de sensibilidad para proyectar escenarios

pesimistas y optimistas para obtener una mejor vision de los posibles rumbos del proyecto de

inversion.

4.4.6.1. Escenario pesimista

A continuacién se presenta un escenario pesimista en el que se estiman que los ingresos

estaran 10% de bajo de lo probable:

Tabla 23. Ingresos escenario pesimista

Ao 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Ao 5
Por monto
recuperado L. 2603,286.00 L. 2629,318.86 L. 2655,612.05 L. 2682,168.17 L. 2708,989.85
Por tarifa
fija L. 2700,000.00 L. 2822,481.82 L. 2953,720.81 L. 3094,495.65 L. 3245,666.94
Total L. 5303,286.00 L. 5451,800.68 L. 5609,332.86 L.5776,663.81 L. 5954,656.79

Aparte de estimar los ingresos pesimistas, de igual manera se calcularon tanto el estado de

resultado proyectado y el flujo de efectivo proyectado.
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Tabla 24. Estado de resultado escenario pesimista

Ao 1

Afo 2

Afo 3

Afo 4

Afo 5

Ventas

L. 5303,286.00

L. 5451,800.68

L. 5609,332.86

L. 5776,663.81

L. 5954,656.79

Costos variables

L. -29,000.00

L. -30,315.55

L.-31,725.15

L. -33,237.18

L. -34,860.87

Gastos de
administracion y
ventas

L. -4490,130.80

L. -4693,819.46

L. -4912,071.40

L. -5146,181.56

L.-5397,581.15

Depreciacion y

amortizacion L.-81,876.38 L.-81,876.38 L. -81,876.38 L. -81,876.38 L.-81,876.38
Utilidad antes de
ISR L. 702,278.82 L. 645,789.29 L. 583,659.93 L. 515,368.70 L. 440,338.40
ISR 25% L. 175,569.71 L. 161,447.32 L. 145,914.98 L.128,842.18 L. 110,084.60
Utilidad neta del
periodo L. 526,709.12 L. 484,341.97 L. 437,744.95 L. 386,526.53 L. 330,253.80

Tabla 25. Flujo de efectivo escenario pesimista

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Inversion Fija L. 582,540.04
Capital de Trabajo L. 688,104.30
Utilidad Neta del
periodo L. 526,709.12 L. 484,341.97 L. 437,744.95 L. 386,526.53 L. 330,253.80
Gastos por
Depreciacion y
Amortizacion L. 81,876.38 L. 81,876.38 L. 81,876.38 L. 81,876.38 L. 81,876.38
Valores Residuales L. 13,591.53
Recuperacion de
Ktrabajo L. 688,104.30
Flujos Netos de
efectivo L.-1270,644.34 L. 608,585.49 L. 566,218.35 L.519,621.33 L. 468,402.91 L.1113,826.01

De igual manera, una vez calculados flujos de efectivo proyectados para un escenario

negativo, se calcularon TIR y VAN para este mismo escenario.
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Tabla 26. Calculo de TIR y VAN escenario pesimista

4.4.6.2. Escenario optimista

TIR

39%

VNA

L. 732,390.96

De igual manera que se hizo un anélisis de un escenario pesimista, se presenta un escenario

optimista en el cual se consider6 un 5% por encima del escenario probable, los cuales se detallan

a continuacion:

Tabla 27. Ingresos escenario optimista

Ao 1

Afo 2

Afo 3

Afo 4

Ao 5

Por monto
recuperado

L. 3037,167.00

L. 3067,538.67

L. 3098,214.06

L. 3129,196.20

L. 3160,488.16

Por tarifa
fija

L. 3150,000.00

L. 3292,895.45

L. 3446,007.61

L. 3610,244.92

L. 3786,611.43

Total

L. 6187,167.00

L. 6360,434.12

L. 6544,221.67

L. 6739,441.12

L. 6947,099.59

Una vez calculado los ingresos desde una Gptica optimista, se calcularon tanto el estado de

resultado como el flujo de efectivo los cuales se muestran a continuacion:
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Tabla 28. Estado de resultado escenario optimista

Afo 1 Ano 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Ventas L. 6187,167.00 L. 6360,434.12 L. 6544,221.67 L. 6739,441.12 L. 6947,099.59
Costos variables L. -29,000.00 L. -30,315.55 L. -31,725.15 L. -33,237.18 L. -34,860.87
Gastos de
administracion y
ventas L. -4490,130.80 L. -4693,819.46 L. -4912,071.40 L. -5146,181.56 L. -5397,581.15
Depreciacion y
amortizacion L.-81,876.38 L.-81,876.38 L. -81,876.38 L. -81,876.38 L.-81,876.38
Utilidad antes de
ISR L. 1586,159.82 L. 1554,422.74 L. 1518,548.74 L. 1478,146.00 L. 1432,781.20
ISR 25% L. 396,539.96 L. 388,605.68 L. 379,637.18 L. 369,536.50 L. 358,195.30
Utilidad neta del
periodo L. 1189,619.87 L. 1165,817.05 L.1138,911.55 L. 1108,609.50 L. 1074,585.90
Tabla 29. Flujo de efectivo escenario optimista
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Inversion Fija L. 582,540.04
Capital de Trabajo L. 688,104.30
Utilidad Neta del
periodo L.1189,619.87 L.1165,817.05 L.1138,911.55| L.1108,609.50| L.1074,585.90
Gastos por
Depreciacion y
Amortizacion L. 81,876.38 L. 81,876.38 L. 81,876.38 L. 81,876.38 L. 81,876.38
Valores Residuales L. 44,224.37
Recuperacion de
Ktrabajo L. 688,104.30
Flujos Netos de
efectivo L.-1270,644.34| L.1271,496.24 L. 1247,693.43 L.1220,787.93| L.1190,485.88| L.1888,790.95

Y una vez calculado el flujo de efectivo para el escenario optimista, se calcularon tanto la

TIR como el VAN para el escenario optimista.

Tabla 30. Calculo de TIR y VAN escenario optimista

TIR 97%
VNA L. 2959,492.71
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
» Después de haber aplicado la encuesta al mercado meta con la que se pretende
atender como posibles clientes en Honduras. Se identificé que si existe demanda
de mercado para instalar un Call Center en Tegucigalpa que brinde servicios de

atencion al cliente y cobros.

» Mediante el estudio técnico que se realizo para llevar a cabo la implementacion de
un Call Center en Tegucigalpa, se identificaron que dentro de los componentes
tecnoldgicos necesarios para la operacion del mismo se encuentran computadoras,
equipos servidores, aplicaciones de software tanto para la gestién automatica de
clientes como para la planta telefonica, también se percibié necesaria una red de

datos y de energia eléctrica, asi como el servicio de Internet y planta telefonica.

» Con la estimacion de ingresos realizados, la inversion inicial, la proyeccion de los
flujos de efectivo, los estados de resultado estimados y a la estructura de capital
elegida el cual es 70% apalancamiento financiero y 30% capital propio, se concluye
que el realizar la inversion en un Call Center es rentable dado que el costo promedio
ponderado de capital es de 17.26% y la TIR es de 78% la cual devolvera de la
inversion un 60.74% del monto esperado. De igual manera el valor neto actual o

VAN es mayor que 0, por tanto, el proyecto es financieramente rentable.
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5.2. Recomendaciones
> Incursionar en la realizacién de un proyecto de inversion de un Call Center ya que
mercado hay en buen nimero y hay desde empresas medianas hasta empresas
grandes que necesitan el servicio ya sea cobros, servicio al cliente o inclusive el

servicio de ventas.

» En Honduras son pocas las empresas que pueden proveer la tecnologia que se
requiere para poder instalar un Call Center que pueda competir con las grandes
compafias extranjeras del rubro, por lo que se recomienda buscar una forma que el
gobierno pueda incentivar a las empresas pequefias que ya estan creando tecnologia
para que logren ofrecer mas opciones a las personas que desean emprender con una

empresa que funciona con base en la tecnologia.

> Actualmente las cargas tributarias que existe para las empresas son bastante altas
dentro de las cuales se encuentran los impuestos sobre la renta que es el 25% de las
utilidades, también el impuesto de activo neto que se ejecuta para las empresas que
tienen un activo mayor de 3 millones. Esta carga hace que las empresas se vean
afectadas por lo que recomendamos disminuir estos gravamenes tributarios para
que se incentive la creacion de empresas y que las pequefias que ya estan

constituidas puedan seguir siendo de productividad y mejora para el pais.
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ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta
Encuesta

Esta encuesta es realizada por estudiantes de la clase de Proyecto de Graduacion de la Maestria en
Finanzas y tiene como objetivo saber su opinion como gerente sobre la subcontratacion de los
servicios de cobros y servicio al cliente.

1. ¢Usted como gerente subcontraria servicios que realizan las empresas de Call Center? Si
su respuesta es NO pasar a la pregunta No. 11

L1 Sl

] NO
2. ¢Cual considera usted que es el factor mas importante al momento de subcontratar una

empresa que brinde servicios de cobros o servicio al cliente?
[l Precio

L] Instalaciones

L] Calidad

] Tecnologia

[]

Otros, Especifique

3. ¢Cudl de los siguientes procesos seria el mas conveniente para subcontratar?
1 Servicio al Cliente
| Cobros
1 Ambos

4. ¢Cual es el método que preferiria para pagar a la empresa subcontratada sus servicios?
] Por monto recuperado ($)
! Por llamada recibida
] Cuota fija

1 Otro, Especifique:
5. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar mensualmente para subcontratar este servicio?

1 L.5,000aL. 10,000
(] L.10,001aL. 15,000
| L.15,001aL. 20,000
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10.

] L.20,001aL.25,000

[l L.25,001 0 mas
¢Qué cantidad de cartera de clientes delegaria a la empresa de Call Center?

(] 1-1000

1 1001- 2000

1 2001- 3000

] 3001 - 4000

] 4000 0 mas

¢ En cuanto tiempo espera que se atienda la cartera de clientes?

| 10 dias - 15 dias

| 16 dias — 20 dias

| 21 dias — 25 dias

| 26 dias — 30 dias

] 31 dias o mas
¢ Qué ventajas considera usted en la subcontratacion de procesos como ser cobros o
servicio al cliente en comparacion a contratar directamente a las personas para realizar
los procesos en lo interno de la empresa?

] Reduce el costo

[ El servicio se vuelve mas eficiente

1 Aumenta la rentabilidad

] Se adaptan a las operaciones y presupuesto

[ Otros, Especifique

¢Mediante qué medio le gustaria conocer los servicios que se ofrecen?
] Redes sociales
] Medios escritos
L] Television
[ Radio

] Otro, especifique:
¢ Qué empresa conoce que le pueda brindar el servicio que su compafiia necesita?

] Resuelva
] Janus BPO
] Tech Line
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] CA Corporacion
] Otro, Especifique

11. ¢En qué empresa labora?

12. ¢ A qué rubro pertenece la empresa en la que labora?
[l Telecomunicaciones
[ ] Television por cable / internet
] Banco

] Venta de electrodomésticos / electronica

Otros, Especifique
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ANEXO 2: Especificaciones de equipos

a) Computadora de escritorio

J30604GB1T813.5

SKI: 20-C205LA

@ ) comentarios

Tamafio de Pantalla- 19.5

@ Computadora HP All-in-One 20-C205LA Intel® Celeron®

Procesador - Intel® Celeron® N3060 (1,6 GHz de frecuencia
base, hasta 2,48 GHz, 2 MB de caché)

Cap. Disco Duro (5400 RPM) GB - 1024
Memoria RAM Instalada GB - 4GB

Sistema Operativo - Windows 10 Home

Mostrar mas

llustracién 13. Computador de escritorio para gestores

Fuente: (Jetstereo)

b) Laptop gerente operativo

L4500, 11495.00

™ AGREGAR A CARRITO
¥ AGREGAR AMILISTA

Laptop Dell 15.6 Inspiron Core i5

SKU: DELL-INSPIRONIS-5570(15)

12699549 1.19,995.00

Sistema Operativo - Windows 10

Memoria RAM Instalada GB - 8GB

0 Comentarios

Tamario de Pantalla - 15.6 Pulgadas -HD (1366 x 768)
Procesador - Intel Core i5-8250U 8va Gen

Cap. Disco Duro (5400 RPM) GB - 1TB

llustracién 14. Computadora utilizada por el gerente operativo

Fuente: (Jetstereo)



c) Diademas o auriculares

Audifono c/microfono
ultimate sound bt vibe
negro arg-hs-2552bk

| ewE—"—" |

HNL.415.00

[+] Ver Mas..

Cantidad

llustracion 15. Auriculares utilizados por los gestores

Fuente: (TECNOCOMP)
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ANEXO 3: Descripcion de mobiliario

a) Sillas ejecutivas de gestores

SILLA SECRETARIA NEGRA

/ Califica este producto Precio exclusivo por internet
L1,799.°°
, o
Cantidad: - 1 -+

Modelo: C3-271 NEGRC SKU: 122024

VERIFICAR DISPONIBILIDA

Ver disponibilidsd en tiends

Mis listas de Compras

llustracion 16. Sillas ejecutivas utilizadas por los gestores

Fuente: (OfficeDepot)

b) Sillas ejecutivas de supervisores

/ Califica este producto Precio exclusivo por internet
L2,559.99
Py -
Cantidad: - 1 o
Modelo: ©5-370 SKU: 14213
VERIFICAR DISPONIBILIDA

Ver disponibilidad en tiends

Mis listas de Compras

. b 5
Z

llustracién 17. Sillas utilizadas por los supervisores

Fuente: (OfficeDepot)
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c) Escritorio gerente operativo

ESCRITORIO ESCUADRA PROFILE

/ Califica este producto

llustracion 18. Escritorio gerente operativo

Fuente: (OfficeDepot)

d) Silla gerente operativo

SILLA DE PIEL (PU) NEGRA CON CROMO

/ Califica este producto

llustracion 19. Silla ejecutiva gerente operativo

Fuente: (OfficeDepot)

Precio exclusivo por internet

L5,o99.15

Cantidad: -_— 1 -+

Modelo: 2652 SKU: 20432

Mis listas de Compras

Precio exclusivo por internet

L2,769.90

Cantidad: - 1 +

Modelo: C5-412E SKU: 14215

VERIFICAR DISPONIBILIDA

fer disponibilidsd en tiends

Mis listas de Compras
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ANEXO 4: Infraestructura tecnoldgica

a) Servidor de planta telefonica

Dell Servidor T30 Xeon E-
31225 3.0Ghz Disco duro
1000Gb memoria Ram 8Gb
Dvdrw Teclado Mouse sin
sistema operativo

IERS— A |

HNL.19,899.00
Almacene, comparta y proteja

Ideal para la colaboracion en pequenfas oficinas u oficinas domeésticas, para el
almacens npartido de archivos y para la proteccion de datos

lustracién 20. Servidor de planta telefonica

Fuente: (TECNOCOMP)

b) Servidor de aplicaciones

llustraciéon 21. Servidor de aplicaciones

Fuente: (TECNOCOMP)

Hp Pavilion MT

e

HNL.11,898.99

Hp Pavilion Intel Corei3
7100 3.9Ghz Disco duro
1000Gb memoria Ram 4Gb

AT MYV,

94



ANEXO 5: Cotizacion TIGO por servicio de planta telefonica e Internet

UNIDAD PRECIO

Internet FO (7 Puntos) + Telefonia IP + Plan Telefonia Fija Corporativa $2,325.00

llustracién 22 Cotizacién servicios planta telefonica TIGO

Fuente: (TIGO)

ANEXO 6: Tablas auxiliares

a) Empresas por rubro por cartera

Procesos a Subcontratar

Cobros Servicio al Cliente Ambas TOTAL
1001-2000 6 1 2 9
Cartera
2001-3000 3 0 5 8
3001-4000 4 0 1 5
4000 o0 mas 3 0 1 4
TOTAL 16 1 9 26

b) Cantidad de empresas por proceso segun el rubro

Procesos a Subcontratar

Cobros | Servicio al Cliente | Ambas TOTAL
Telecomunicaciones 2 0 0 2
Television por Cable/ Internet 1 1 2 4
Rubro Banco 7 0 6 13
Electrodorr:{éz?it:a:)g/eElectrénica 6 0 ! !
TOTAL 16 1 9 26

Empresas cobro = 16/26 = 61.54%
Empresas servicio al cliente = 1/16 = 3.85%
Empresas ambos servicios = 9/26 = 34.62%
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ANEXO 7: Ubicacion de las oficinas

COL BOLIVAR

COLONIA LOS COL 21 DE
GIRASOLES OCTUBRE
COL LA
SN
COLONIA LARA
SAR Palmira Contigue A
La Embajada Americana COL LOS
COLONIA Novacentro PROCERES
FALMIRA Centro Comercial
Centro Comercial Lomas de Boulevard
Galerias R aoraiin Blvrd Morazan
BARRIO PUEBLO =
NUEVO B8
= coronim o |\ EOERMIE 8 R
COLONIA
3 LOMAS DEL
= GUIJARRO
ANEXO 8: Inflacién Proyectada por el BCH
2019 | 2020 | 2021 | 2022 2023
Interanual
Afo Afio Ao Afo Afo | 2018, estimada
Inflacion 2014 | 2015 2016 2017 2018 por BCH aiol |afio2 | aflo3 | afio4 | afio5
Real 5.97% | 3.58% 2%| 4.1%| 4.20% 4.20%
Variaciones 1.31%| -2.39% | -1.14%| 1.66%| 0.10%
Crecimientos
(disminuciones) 22%| -67%| -47% 40% 2%
Inflacion
promedio de 5
afiosy 1 meses 4.54%
Proyectada 454% | 4.6% | 4.8% | 4.9% 5.0%
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ANEXO 9: Fuentes CPPC

Riesgo pais Damodaran:
http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New Home Page/datafile/ctryprem.html

Beta “Equipos de oficina y servicios” Damodaran:
http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New Home Page/datafile/Betas.html

Rendimiento del mercado: https://es.finance.yahoo.com/quote/SPY/performance/

Tasa libre de riesgo bonos del tesoro: https://datosmacro.expansion.com/bono/usa

ANEXO 10: Tasa de interés del préstamo

Los buenos deseos

se cumplen

2
Patd 1000 o que necesites esta Navidad

Préstamo Personal Atlantida § Ty

L1;PQQ,00

ik

O A htia

fmagins, Ctee Yeiunta

llustracion 23. Tasa de interés préstamo
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ANEXO 11: Visto Bueno asesor metodolégico

Aprobacion para entrega de Trabajo final de graduacion I O§g v
o De RIVERA A RIVERA VIANNEY PATRICIA para mi & 17 dic.
Sefiores
Facultad de Postgrado

Estimados sefiores:

En mi condicion de docente de la asignatura de Proyecto de Graduacion, seccion 10432, por este medio hago constar que el
Trabajo Final de Graduacion “ESTUDIO DE PRE-FACTIBILIDAD PARA LA INVERSION EN UN CALL CENTER”, sustentada por HAROLD
ROBERTO COELLO MATAMOROS y NELSON GUILLERMO SALGUERO Sf\NCHEZ, previa a la investidura del titulo de MASTER EN

FINANZAS; cuenta con mi aprobacion para su entrega a la facultad.

MSc. Patricia Villalta
Docente de Proyecto de Graduacion

Facultad de Postgrade

lustracion 24. Visto Bueno asesor metodolagico.
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ANEXO 12: Visto Bueno asesor tematico

V°B® Proyecto de Graduacién: Estudio de Prefactibilidad para la Inversion en un Call Center I O 8§ v
0 De David Salomon Flores Girén para mi, Nelson @ 21 dic.
Estimados Harold Coello y Nelson Salguero:

Espero que se encuentren muy bien.

Primeraments deseo felicitarlos por el Trabajo de Investigacién que ustedes realizaron el cual se denomina Estudio de Prefactibilidad para la
Inversion en un Call Center. Asimismo, como Asesor Tematico, por este medio les brindo el V°B® para imprimir y presentar este trabajo de
Proyecto de Graduacion, de acuerdo a las directrices de la Facultad de Postgrados de Unitec.

jLes deseo muchos éxitos en todo!

Saludos cordiales,

David Salomén Flores Girén

M.B.A., INCAE, Economia y Finanzas
UNITEC | Laureate International Universitias
+504 94770744

lustracion 25. Visto Bueno asesor temético
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