UNIVERSIDAD APEC

a
Rd

Escuela de Graduados

Monografia para optar por el titulo de:

Especialidad Alta Gestion Empresarial

Disefio de un plan de Negocios para la creacién del Call Center
ExpertConect, en santo Domingo R.D.

Febrero 2010-Abril del 2011

Sustentante

Nombre: Matricula
Rosa Urefa 2009-1351

Asesora:
Ilvelisse Comprés. MA, MsC, MBA

Santo Domingo, D.N.
27 Enero 2010



11
1.2
1.3

2.1
2.2
2.3

3.1

3.1.1
3.1.2
3.1.3
3.1.4
3.15
3.2

3.2.1
3.2.2
3.2.3
3.24
3.2.5
3.2.6
3.2.7

indice
Adendum
Introduccioén

CAPITULO |
Plan de Negocios

Objetivo: Definir los principales conceptos y generalidades de un
Plan de Negocios.

Definicion sobre Plan de Negocios
Objetivos del Plan de Negocios
Componentes de Un Plan de negocios

CAPITULO I
Call Centers
Objetivo: Conocer la historia y caracteristicas del negocio.

Historia de los Call Centers
Infraestructura de un Call Center
Servicios y/o actividades ofrecidas en un Call Center

CAPITULO Il

Naturaleza del Proyecto y El Mercado

Objetivo: Ofrecer una vision general del proyecto y del mercado en
el cual se ha de desarrollar el negocio

Descripcién de La Empresa
Mision, Vision y Valores
Objetivos a Corto, Mediano y Largo Plazo
Ventajas Competitivas
Analisis de la Industria
Servicios que ofrece
Descripcién de Mercado Meta
Objetivos

Plan de Mercadotecnia
Mercado Meta

Competencia

Principal Competidor
Mercado Domestico

Clientes Potenciales

N

11
12

15
16
17
18
18
20
21
21
21
23
23
24
25
26



3.2.8
3.29
3.2.10
3.211

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
411
412
4.13
414
4.15

5.1

5.1.1
5.1.2
5.1.3
5.1.4
5.1.5
5.2

Promociones

Precio

Estrategia

Riesgos y Oportunidades del Merca

CAPITULO IV
Produccion y Organizacién
Objetivo: Presentar el abanico de productos que posee la empresa,

ver como esta distribuido el mercado y cémo es la organizacion
interna de la empresa.

Objetivos de Produccion

Descripcién del Proceso de Ventas (Outbound)
Descripcion del Proceso de Servicio al Cliente (Inbound)
Diagrama de Flujo de los Procesos
Caracteristica de la Tecnologia

Capacidad Instalada

Procedimientos de Calidad & Monitoreo
Objetivos del area de organizaciéon

Estructura organizacional

Funciones especificas por puesto

Capacitacion y desarrollo del personal
Administraciéon de sueldos y salarios
Evaluacion del desempefio

Relaciones de trabajo

Marco legal de la organizacion

CAPITULO V
Finanzas
Objetivo: Presentar las opciones de flujo de efectivo a los fines de

sostener los planes de producciébn y comercializacion de la
empresa.

Objetivos financieros

Objetivos de Area Contable
Objetivos Generales

Objetivos a Corto Plazo
Objetivos a Mediano Plazo
Objetivos a Largo Plazo

Sistema Contable de la Empresa

27
28
28
29

32
33
34
35
35
40
40
41
42
42
43
44
45
45
46

48
48
49
49
49
50
50



5.2.1
5.2.2
5.3
5.4
5.4.1
5.4.2
5.5
5.6
5.7

Contabilidad de la Empresa

Software a Utilizar

Ingresos Proyectados

Indicadores Financieros

Razones de Liquidez

Razones de Endeudamiento

Gréfica Ingresos Proyectados Primer Afio
Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectada
Flujo de Fondos Proyectados

Conclusién
Recomendacién
Bibliografias
Anexos

50
50
51
52
52
53
54
55
56

Vi



ADENDUM

El objetivo principal de esta investigacion consistio en disefiar un plan de

negocios para la creacion de un Call Center.

Para llevar a cabo la investigacion, se realizaron entrevistas a ejecutivos de tres
de los mas importantes Call Center del pais, a los fines de conocer de ellos los
pro y los contra del negocio. Desde asuntos concernientes a la relacién con el

gobierno hasta los relacionados con la competencia local e internacional.

Se han estudiado las causas y consecuencias de operar sin un plan de negocios

y las mismas han sido plasmadas en el presente documento.

Mediante la utilizacion del método deductivo y en funcion de los datos generales
aceptados como valederos en el mercado local del Call Center, se pudo
determinar el proceso que garantice la colocacion de productos o servicios y
deducir por medio del razonamiento Iégico su aplicacion en el caso propuesto.

En conclusion este estudio incluye la realizacion de una secuencia de
procedimientos internos y externos, utilizando el método estadistico para el
manejo de los datos cualitativos y cuantitativos obtenidos mediante la realizacion

de la investigacion.

En cuanto a la parte financiera, de los resultados de la evaluacion de la
factibilidad operativa del proyecto, se puede resumir diciendo que con el plan de
negocios propuesto la empresa cuadriplica la capacidad para pagar los
préstamos o deudas contraidas a corto plazo lo que lo convierte en un negocio

atractivo para cualquier inversionista.



INTRODUCCION

El siguiente trabajo se ha realizado con la finalidad de identificar a través del
desarrollo de un plan de negocios, la viabilidad de desarrollar la empresa
ExpertConect, cuya finalidad es fungir como un Call Center en Santo Domingo.
Las empresas se encuentran ante un entorno con un alto grado de necesidades
insatisfechas, donde segun datos del Banco Mundial en el 2008/2009: Hay 2,8
billones de personas que no se sienten a gusto con el trato que reciben de sus
proveedores de insumos o servicios. En este sentido, el nivel del servicio al
cliente que ofrecera ExpertConect, esta directamente relacionado con la gestion
y efectividad de la cadena de suministro: flujos de informacién, de materiales, y/o

de productos.

En otras palabras, la razon por la cual se ha elegido trabajar en el disefio de un
Plan de Negocios para la Creacion del Call Center ExpertConect, es que este,
informara al personal de ventas, proveedores y otros sobre sus operaciones y
metas de las que se tienen que hacer cdmplices ya que en la medida que su
negocio crezca, sus empleados, proveedores, clientes y el mismo Call Center,
obtendran beneficios y creceran en forma integral. Con los resultados obtenidos
se definira se ExpertConect podra cumplir su objetivo de proveer servicios de
alta calidad y valor agregado en proyectos de Telemercadeo utilizando

tecnologia de informacion de punta a nivel nacional.

La presente monografia tiene la siguiente estructura. En el capitulo | se presenta
las definiciones y objetivos de un Plan de Negocios, en el capitulo Il se hablara
sobre los Call Centers, en el capitulo Il sobre la descripcion de la empresa y los
estudios de mercados realizados, en el capitulo IV se presentaran los productos
gue se ofreceran y el flujo de los procesos y por ultimo en el capitulo V veremos

los objetivos financieros y los estados proyectados.



CAPITULO |

Plan de Negocios

Todo proyecto valioso requiere planificacion. La planeaciéon y el desarrollo del
plan de negocios le ayudaran a disefiar un plan de accién para su nuevo
negocio. El Plan de Negocios se trata de un documento guia donde se plasma la
viabilidad de la idea empresarial y los planes para desarrollarla y llevarla a

niveles mas elevados.

En este capitulo se definird los principales conceptos de un Plan de Negocios y

sus generalidades, sus objetivos y sus principales componentes.

1.1 Definicién sobre Plan de Negocios.

El plan de negocio es un documento escrito que define con claridad los objetivos
de un negocio y describe los métodos que se van a emplear para alcanzar los
objetivos. Es el plan administrativo y financiero de una compafia nueva y sirve
para la operacidn exitosa de una alianza empresarial, explica en forma
especifica como va a funcionar un negocio y los detalle sobre como capitalizar,

dirigir y hacer publicidad a un negocio.

La planificacibn de negocios es un proceso continuo de resolver problemas
como identificar desafios y oportunidades que aplica a su mercadeo,
operaciones, recursos humanos y finanzas, y desarrollar estrategias objetivas
para llevar a su negocio mas alla de su situacion actual, hacia su vision futura de

negocio.

Una vez desarrollado su plan de negocios, puede ser usado a largo plazo, como
una herramienta interna de la organizacion para comunicar sus planes a otros

gue no forman parte de su negocio.

Los planes de negocios surgen en las décadas de los 60 y 70 en Estados

Unidos como fruto de la necesidad de determinar con mayor certeza y menor



riesgo donde se debian invertir los dineros denominados excedentes financieros
de las empresas; esto le dara a usted una idea del poder de influencia que este

informe tiene sobre la toma de decisiones financieras de los inversionistas.

Para construir un buen Plan de Negocios se debe tener muy en cuenta el
elemento internacional, es decir, ya no se concibe viable una empresa que no
tenga aspiraciones globales de venta, al incluir el perfil exportador no solo
proporcionara una fortaleza a la idea emprendedora sino que lo hard mucho mas

interesante a los ojos de los demas.

Las caracteristicas del Plan de Negocios que se manejan internacionalmente
incluyen lo que en un principio se interpreto como una medida arancelaria para
los productos de los paises del Tercer Mundo, Lo que seria en otras palabras la
Gestion De La Calidad que es mas conocida como la norma 1SO-9000. Este
elemento debe formar parte de su Plan de Negocios, claro estd que no estamos
sera una certificacion oficial sino de las caracteristicas propias de esta "politica"
de la gestién moderna.*

Otra definicion de Plan de Negocios se describe como la secuencia de pasos
para la concepcion y el desarrollo de un proyecto, mas bien como una coleccién

organizada de informacion para facilitar la toma de decisiones.

Son como una guia especifica para canalizar eficientemente los recursos y

ademas ayudan a concretizar las ideas de un emprendedor.?
1.2 Objetivos del Plan de Negocios

El Plan de Negocios tiene como meta ayudar a alcanzar un conocimiento amplio

y objetivo de la empresa o la actividad que pretende poner en marcha. Al mismo

1~z . . .
Como hacer un plan de negocios de: Lic. Bonocore Garcia Ricardo R.  Consultor e Instructor en Ventas.

% Taller de Planes de Negocios, Incubadora de Negocios.
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tiempo encontrar socios o servir de base para convencer a estos del mérito del
proyecto y conseguir reunir los recursos y capacidades necesarias para poner
en marcha el plan, y de esta manera obtener el financiamiento para ejecutar el

negocio.

Los objetivos que justifican la elaboracion de un plan de negocios difieren segun
el momento de la vida de la empresa y el tipo de negocio que vaya a

planificarse.

Las razones por las que se decide realizar un plan de negocios son:

1. Tener un documento de presentacion de un proyecto a potenciales

inversionistas, socios o compradores.

2. Asegurarse de que un negocio tenga sentido financiera y operativamente,
antes de su puesta en marcha.
Buscar la forma mas eficiente de llevar a cabo un proyecto.
Crear un marco que permita identificar y evitar potenciales problemas
antes de que ocurran, con el consiguiente ahorro de tiempo y recursos.
Prever necesidades de recursos y su asignacion en el tiempo.
Evaluar el desempefio de un negocio en marcha.

Valuar una empresa para su fusion o venta.

© N o O

Guiar la puesta en marcha de un emprendimiento o negocio.

En las Pequefias y Medianas Empresas (Pymes), donde las decisiones suelen
estar fuertemente concentradas en pocas personas, la elaboracién de un plan de
negocios tiene una ventaja adicional: permite establecer una distancia entre el
humor cambiante (o los caprichos) de los empresarios y las decisiones de

negocios tomadas sobre la base de informacién y analisis.

Ninguna empresa que pretenda competir en los complejos mercados actuales
puede pasar por alto la tarea de imaginar escenarios futuros. El plan de

negocios muestra en un documento el o los escenarios mas probables con todas
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sus variables, para facilitar un andlisis integral y una presentacion a otras partes
involucradas en el proyecto (inversionistas, socios, bancos, proveedores,

clientes).

Las ideas en abstracto pueden ser geniales, pero si no se tiene en claro cémo
transformarlas en realidad, pueden no encontrar apoyo, tambalearse frente a los

problemas o quedar olvidadas en el tiempo.

“Para que el plan de negocios sea mas objetivo y facil de analizar, debe incluir
informacion historica y comparativa, con datos estadisticos y graficos de los
altimos cinco afios, en dinero y porcentajes, sobre diferentes aspectos de la

empresa y/o el Mercado”.?

1.3 Componentes de Un Plan de Negocios.

El plan de negocios recorre todos los aspectos de un proyecto. Los capitulos
que se desarrollardn en el dossier incluyen: resumen ejecutivo, introduccion,
analisis e investigacion de mercado, analisis FODA, estudio de la competencia,
estrategia, factores criticos de éxito, plan de marketing, recursos humanos,
Tecnologia de produccion, recursos e inversiones, factibilidad técnica,
factibilidad econdmica, factibilidad financiera, analisis sensitivo, direccion y

gerencia, conclusiones y anexos.

El primer componente de un Plan de Negocios es el Resumen ejecutivo, el cual
es un breve andlisis de los aspectos mas importantes de un proyecto, que se
ubica delante de la presentacion. Es lo primero que lee el receptor del proyecto,
y quizas, por falta de tiempo, lo Unico. Debe describir en pocas palabras el
producto o servicio, el mercado, la empresa, los factores de éxito del proyecto,
los resultados esperados, las necesidades de financiamiento y las conclusiones

generales. Si bien se ubica al comienzo del plan, es conveniente realizarlo al

# Jack Fleitman, Analista de Negocios
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final, después de haber analizado todos los puntos. Su extension es clave: no

mas de dos paginas, preferentemente solo una.

El objetivo de este resumen es captar la atencion del lector y facilitar la
comprension de la informacion que el plan contiene, por lo que se debe prestar

especial atencion a su redaccion y presentacion.

El segundo componente de un Plan de Negocios, es la Introduccion, la cual
debe realizarse antes de comenzar el desarrollo y la contextualizacion del plan.

En ese sentido, es recomendable iniciar describiendo:
1. Cual es el negocio que se desarrollara.
2. Quiénes realizan la presentacion del plan y para qué.
3. Si se trata de una empresa en marcha, cuél es su misidén y su trayectoria.
4. Cudl es la fecha de presentacion y si existe un plazo para la aprobacién
del plan.

5. Cual es el enfoque con que se preparo el plan.

El tercer componente de un Plan de Negocios, es el Analisis e Investigacion de
Mercado. Pocos errores son tan graves como lanzar un producto o servicio sin

conocer en profundidad el mercado.

La investigacion de mercado se utiliza para conocer la oferta (cuales son las
empresas 0 negocios similares y qué beneficios ofrecen) y para conocer la
demanda (quiénes son y qué quieren los consumidores). El plan de negocios
refleja algunos sucesos histdricos (trayectoria de la empresa, del mercado, del
consumo), pero fundamentalmente describe situaciones posibles en el futuro. En
sus resultados se fundamenta gran parte de la informacién de un plan de
negocios: cuéles son las necesidades insatisfechas del mercado, cual es el
mercado potencial, qué buscan los consumidores, qué precios estan dispuestos

a pagar, cuantos son los clientes que efectivamente compraran, por qué
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comprarén, qué otros productos o servicios similares compran actualmente.

Si bien no en todos los casos es imprescindible contratar una investigacion de
mercado extrema, debe buscarse informaciéon sobre la demanda que responda
estas preguntas, sustentando la propuesta del plan de negocios. Fuentes como
revistas y diarios especializados, camaras empresariales, Internet, consultores o

personas que ya estan en el mercado pueden aportar informacién valiosa.

El cuarto componente de un Plan de Negocios, recae sobre el analisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) el cual es una
herramienta estratégica que se utiliza para conocer la situacion presente de una
empresa. Es una estructura conceptual que identifica las amenazas vy
oportunidades que surgen del ambiente y las fortalezas y debilidades internas de

la organizacion.

El propésito fundamental de este andlisis es potenciar las fortalezas de la
organizacion para:

e Aprovechar oportunidades.

e Contrarrestar amenazas.

e Corregir debilidades.

Las amenazas y oportunidades se identifican en el exterior de la organizacion,

en su contexto. Esto implica analizar:

e Los principales competidores y la posicion competitiva que ocupa la
empresa entre ellos.

e Las tendencias del mercado.

e El impacto de la globalizacion, los competidores internacionales que
ingresan al mercado local y las importaciones y exportaciones.

e Los factores macroecondmicos sociales, gubernamentales, legales y

tecnoldgicos que afectan al sector.
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Las fortalezas y debilidades se identifican en la estructura interna de la

organizacion. Deben evaluarse:

e Calidad y cantidad de los recursos con que cuenta la empresa.
e Eficiencia e innovacion en las acciones y los procedimientos.

e Capacidad de satisfacer al cliente.

Las siguientes son las preguntas guia que sirven para la estructuracion de los

componentes de un Plan de Negocios.

¢Para qué se armara el plan de negocios?

¢, Quiénes lo elaboraran?

¢, Cuales son los plazos?

¢,Cual es el punto de partida?

¢,Cuadles son los supuestos?

¢,Cuadles son los productos o servicios?

¢, Cudles son las fortalezas que permitirdn tener éxito en este negocio?
¢,Cuadles son las debilidades que se deben corregir?

¢, Como se corregiran?

¢, Cudles son los factores que pueden poner en peligro el proyecto?
¢, Como se neutralizaran o enfrentaran?

¢,Cuadles son las oportunidades que pueden favorecer el negocio?
¢, Qué se conoce sobre la demanda?

¢, Quiénes son los consumidores?

¢,Qué buscan?

¢, COmo se van a satisfacer sus necesidades?

¢,Cuantos son los consumidores potenciales?

¢ Y cuantos los que realmente compraran?

¢ Qué fuentes permiten llegar a estas conclusiones?*

* www.Gestiopolis.com; http://www.uca.edu.sv/deptos/dae/tesis/gerencia/gerencia.htm
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El plan de negocios tiene un doble propdésito; en primer lugar, ser un
instrumento de analisis para los propios promotores del proyecto. En segundo
lugar, es una excelente carta de presentacion que permite establecer contactos
con terceros, tanto para la busqueda de nuevos socios, de soporte financiero o
para establecer contactos con potenciales proveedores y clientes.

Existen tres razones por las cuales un plan de negocios es importante, estas

son:

Administrativas: A través del plan de inversion se puede planificar, coordinar y

controlar el desarrollo del proyecto.

Rentabilidad: El plan de negocios puede proporcionar datos sobre la rentabilidad

del proyecto.

Financiamiento: Un plan de negocios permitira demostrarle a terceros cuan
viable es el proyecto.

Del andlisis hasta aqui realizado surge que cada proyecto requiere un plan: si
se piensa desarrollar un proyecto se debe elaborar un plan de negocios, no
importa si es un proyecto grande o chico, es bueno tomar en cuenta las
necesidades objetivos y alcances del proyecto, cada proyecto es unico, por lo
tanto tendra cualidades Unicas. Los mejores planes de negocios son una
representacion del futuro en movimiento, ofreciendo una historia coherente de
lo que se espera encontrar. A través de ellos deben desarrollarse

posibilidades de accién y reaccion.



CAPITULO I

Call Centers

En un panorama econdémico como el que vive Republica Dominicana, con un
mercado cada vez mas exigente, las empresas se ven obligadas a concentrarse
en el desarrollo de su actividad a fin de ser competitivas. Esto les lleva a confiar
a empresas externas especializadas la gestion de determinados servicios que,
aun siendo fundamentales en sus resultados, no forman parte de su actividad

principal.

2.1 Historia de los Call Centers.

El surgimiento de empresas especializadas en telemercadeo (atencion al cliente
y ventas por teléfono) y la contratacion de sus servicios muchas veces fuera de
las fronteras del pais donde se ofrece el servicio por razones de costos
(offshoring) y la tecnologia utilizada por éstos, son algunas de las razones de la
subcontratacion (o outsourcing). Muchas empresas buscan externalizar los
servicios que para ellos no son el centro de sus operaciones para concentrarse
en lo que ellos son buenos y es asi como se ha generado una industria en torno

a esta actividad.

Los factores criticos para la ubicacion de un centro de llamados son la
disponibilidad, educacién y costo del recurso humano, ademéas de la
infraestructura de comunicaciones. Es por ello que usualmente los centros de
llamadas se instalan en ciudades universitarias o capitales de paises donde

abundan los jovenes.

En Irlanda por ejemplo, en los afios 1990, emergié como el destino europeo de
los centros de llamadas, por sus bajos costos y abundante fuerza de trabajo.
Irlanda aprovecho su situacién y dicto normas que incentivaron la instalacion de

estos centros operativos en el pais.


http://es.wikipedia.org/wiki/Irlanda
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La India es un destino favorito para instalar centros de llamadas para los
mercados de habla inglesa en Europa, Norteamérica y Oceania. Su gran
cantidad de angloparlantes, su fuerza de trabajo educada y sus bajos costos, lo

posicionan en el primer lugar indiscutido de la externalizacion de llamadas.

En Latinoamérica, desde el 2000 aproximadamente, un gran numero de
empresas han instalado sus centros de llamadas en esta zona debido a los
bajos costos de sus empleados, al igual que la creciente infraestructura
telefénica de la region.

El uso de centros de llamadas esta dominado por grandes empresas que
requieren establecer un contacto permanente con sus clientes. En general
compafias en el &rea de mercado masivo como empresas financieras, bancos,

servicios basicos y telecomunicaciones.

La industria de los centros de llamadas esta en crecimiento por la necesidad de
las empresas de mantenerse competitivas, la atencion al cliente y las ventajas

gue ofrece la tecnologia.

La mayoria de las mas reconocidas e importantes empresas usan los Centros de
Contacto para interactuar con sus clientes, ya sean empresas de servicio
publico, firmas de pedidos por catalogo, atencion al cliente y soportes operativos
varios con relacion a empresas de software y hardware. Muchos comercios
utilizan los Centros de Contacto incluso para el desarrollo de sus funciones
internas a través de los mismos, incluyendo mesas de ayuda y soporte de

ventas.®

> Arias Mejia, Alejandro “ Emprendedores de Colombia :: Necesidad :: Apoyo para Desarrollo de Call

Center”


http://es.wikipedia.org/wiki/India
http://es.wikipedia.org/wiki/Latinoam%C3%A9rica
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2.2 Estructura de un Call Center.

Usualmente un centro de llamadas esta formado por gerentes de operaciones y
analistas, grupos de capacitacion, agentes de calidad, soporte de operaciones,
soporte tecnoldgico, supervisores, team Leaders y agentes telefonicos. Es usual
gue un supervisor tenga a cargo un grupo de agentes telefénicos. Igualmente
existen los especialistas en datos o de suministro de informacion estadistica
(Data Marshall).

Los factores basicos que participan en esta integracion de la Infraestructura. Lo
cual cabe decir, donde el cambio ha sido mas significativo, es en la integracién

de las comunicaciones y computaciéon y puedes clasificarse en tres:

e Los sistemas de accesos telefonicos
e Los accesos a los sistemas de gestion de la compaiiia

e Los sistemas para guiar al operador en el curso de una llamada

Las Comunicaciones son el medio por el cual el cliente se contacta con el Call
Center. La evolucion de la tecnologia disponible en el pais hace que existan

distintas alternativas para asegurar que no pierda ninguna llamada:

e Lineas digitales
e Discado directo entrante
e Centrex

e Estudios de trafico

Cada vez es mayor la implementacion de nuevos y mejores portales de voz e
informacién que se vinculan al desarrollo de nuevas tecnologias, favoreciendo la
integracion de todos los canales comunicacionales del consumidor; mediante la

implementacion de tecnologia CTI (Computer Telephony Integration)®

6 Figs, Aplicaciones “Operaciones de un Call Center”
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2.3 Servicios y/o actividades ofrecidas en un Call Center

Los Call Center ofrecen alternativas que optimizan el contacto entre las
empresas y sus clientes mediante la integraciébn de tecnologias avanzadas,
incrementando su productividad y eficiencia y por ende haciendo crecer su

negocio.

Un Call Center gestiona la tercerizacion de sus procesos de negocio para

contactar a sus clientes mediante los siguientes servicios:

Lineas de Atencion al Cliente:
Las lineas de atencion al cliente, gestionadas a través de un Call Center
permiten lograr una gran efectividad en el suministro de informacion y en la

recepcion de quejas y reclamos.

Help Desk:

El servicio de help desk proporciona inmejorables ventajas para los usuarios de
un servicio o producto especifico, al establecer, mediante agentes
especializados, atencion pormenorizada de actividades y tareas que disminuyen

los reclamos y quejas por dificultades en el uso del producto.

Televentas:

Las campafias de mercadeo directo para la promocion de productos alcanza
niveles inesperados de crecimiento a través de su gestion por medio de un
contact center. Agentes especializados y debidamente capacitados se orientan a
la venta efectiva del producto, atendiendo llamadas especificas para este fin y

resolviendo eventuales inquietudes de los clientes en el momento de la compra.

Telemarketing: Cualquiera sea la actividad econdmica el telemarketing ha

demostrado ser una eficaz forma de promocién del portafolio de productos y/o
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servicios para realizar ventas o suministrar informacién de nuevos productos o
productos existentes. Mediante el Call Center se gestionan las actividades
pertinentes, disminuyendo los costos de su compaifiia e incrementando la

efectividad de su fuerza de ventas.

Investigacion de Mercados:

Labores puntuales de su posicionamiento en el sector o en la industria,
aceptaciéon de sus productos, reconocimiento y recordacién de su marca, son
indispensables para el disefio de nuevas estrategias de mercadeo. El Call
Center cuenta con personal especializado en estas areas para ayudarle a

construir las mas adecuadas tacticas de venta orientadas a sus clientes.

Internet:

En el ambito de Intenet el Call Center dispone de aplicaciones de ultima
tecnologia para tales como chat, e-mail autoresponse, co-browsing, VolP, call
me back, Self Help System, entre otras, mediante las cuales se personaliza la
atencién con el clientes haciendo del mercadeo Relacional una Realidad.

Una posible red de servicios pudiera diagramarse de la siguiente manera:
Venta Telef6nica/lnternet
Atencion Telefonica/Email//MSM

Help Desk Telefonico/ Internet

Fidelizacion de Clientes

Encuestas telefénicas/ Internet

Cobranzas Telefénicas/ Internet

Los objetivos principales de un centro de llamadas pueden dividirse en dos
grandes grupos:

Reducir Costos

e Costo del negocio

e Tiempo de llamada
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Tiempo de espera

Personal

Transferencia

Complejidad

Incrementar Ganancias
e Productividad de los agentes

Satisfacciéon de los clientes

Incrementar posibilidad de negocios

Retencioén de clientes

Funcionalidad
Calidad

Posicién competitiva

Lo que se busca en un centro de llamadas es el reducir costos para las
compafias e incrementar ganancias, ya que estas se centran especificamente
en sus competencias centrales, estableciendo un outsourcing con los centros de
llamada para que este se haga cargo de incrementar la rentabilidad de la
compafia a través del telemarketing y otras areas que no sean el giro principal

del negocio.

El mundo competitivo actual, obliga a realizar un esfuerzo para prestar el mejor
servicio a los clientes. Los responsables de los Centros de Llamadas se ven asi
obligados a encontrar un punto de equilibrio entre dar un excelente servicio y
mantener los costes bajo control. Un centro de llamadas tiene la suficiente
flexibilidad como para poder adaptarse a cualquier tipo de empresa, sin importar
el giro de esta. Lo que variara en cada caso, es el numero de agentes a trabajar

con cada empresa cliente.’

! Multitel, Contact Center del Infotel Colombia



CAPITULO 1l
Naturaleza del Proyecto y ElI Mercado
Objetivo: Ofrecer una vision general del proyecto y del mercado en el cual se ha

de desarrollar el negocio.

Para lograr que un negocio sea rentable es necesario buscar herramientas y/o
esquemas que ayude o obtener resultados positivos del negocio o empresa que
se desea implementar. EI mercado de los Call Center, es uno de los mas
dinamicos y avanzados tecnolégicamente, pero motivado por sus particulares
caracteristicas debe saber hacer frente a numerosos retos que tiene planteados
en su actividad. En este capitulo se estudiara la naturaleza de la empresa y el

mercado en que el incursionaria.

3.1 Descripciéon de La Empresa.

La empresa ExpertConect se desarrollard en un sector conveniente ubicado en
el cuadrante metropolitano de la Ciudad de Santo Domingo comprendido entre
las avenidas John F. Kennedy, Nufiez de Caceres, Bolivar y Tiradentes. Cerca
de la zona comercial donde estan situados la mayoria de los proveedores y con
un facil acceso a las vias de transporte. Esto facilitara la rapida movilizacion del

personal y de los contratistas.

Las instalaciones contaran con una capacidad de 36 Estaciones de Trabajo,
totalmente acondicionadas con Mobiliario, Equipos, Sistemas Informaticos y de

Telefonia, dispuestas 24 horas al dia ofreciendo acceso a mas de 72 agentes.

La empresa contara con claros objetivos de calidad y continuidad en el servicio a
los Clientes. Con un excelente clima laboral, con amplia posibilidad de
crecimiento, lo cual, en un corto tiempo ha de convertirla en la mejor de las

alternativas proveedoras de Call Center en Republica Dominicana.
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La compafiia ofrecerd en la figura de Outsourcing, Servicios Empresariales de
Primera Categoria, en idioma espafiol e inglés a diferentes compaiiias a nivel

nacional y latinoamericano.

Una de las caracteristicas que hara a ExpertConect, lider en su éarea, es la
calidad de su Recurso Humano. Identificados como Agentes Telefonicos, cada
uno de ellos han sido intensamente capacitado convirtiéndose hoy en hombres y

mujeres expertos en la provision de servicios de:

Ventas

Servicio al Cliente

Gestion de Cobro

Facturacion Electrénica

Recaudacion a través de entidades bancarias

ExpertConect serd una sociedad anonima dinamica en el area de la tecnologia,
preparada para captar una participacion sustancial en el mercado de
Telemercadeo en la Republica Domiciana, una de las industrias de servicios de

mayor crecimiento en el pais.

3.1.1 Misién, Vision y Valores.

Mision
Proveer servicios de alta calidad y valor agregado en proyectos de

Telemercadeo utilizando tecnologia de informacion de punta.

Vision
Convertirnos en lideres y expertos a nivel nacional e internacional en gestién de

Telemercadeo en desde la Republica Dominicana.
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Valores
e Honestidad
Lealtad

Respecto

Eficiencia

Servicio

Responsabilidad

Igualdad de oportunidades

3.1.2 Objetivos a Corto, Mediano y Largo Plazo.

A corto plazo se han planteado las siguientes metas:

Facturar un promedio anual de RD$ 4,600,000 netos por afio y bajar los costos

operacionales en un monto menor del 35% del valor neto alcanzado.

Contactar con todas las empresas cuya facturacion supere los RD$ 5,000.0000
0 su equivalente en US$ al afio y que posean tecnologias que permitan realizar
integraciones rapidas.

A mediano y largo plazo:

Conseguir 5 clientes en el primer afio y doblarlos consecutivamente en los afios
siguientes hasta lograr los 10 clientes; que el proyecto precisa para dar el

siguiente salto de crecimiento.

Entregar servicios integrales, mediante soluciones flexibles que se adapten a las
necesidades de la empresa y el negocio, que permitan crear y mantener
relaciones de largo plazo con el cliente, buscando otorgar valor agregado a las

estrategias de negocios.
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3.1.3 Ventajas Competitivas.

En la actualidad todas las empresas del sector Telemercadeo se desenvuelven
en un mercado altamente competitivo, por lo cual, ExpertConect S.A., visualiza
este factor como una oportunidad para desarrollar la creatividad y agregar valor

a su oferta de servicios con el fin de diferenciarse de su competencia.

Los principales diferenciadores que han de ser usados son:

Ubicacion geografica.

Tecnologia de punta / Innovacion

Nivel de negociacion con los proveedores.

Personal altamente capacitado.

Excelente clima laboral.

Bajos costos operacionales®

3.1.4 Analisis de la Industria.

Los Call Centers se han multiplicado desde la violenta devaluacién de
comienzos del afio 2002, generando una importante cantidad de mano de obra y
significativos ingresos de divisas por exportacién de servicios. La tipologia de los
mismos se ha fragmentado en diversas categorias, siendo la mas significativa y
voluble, la de Servicio al Cliente (Inbound) o Ventas (Outbound). Por otra parte
existen otras tipologias mas estratégicamente instaladas, como son las
empresas que prestan servicios al mercado local y las que abastecen al

mercado regional e incluso paises mas alejados, pero en inglés.

También es preciso mencionar que existen algunos nichos dentro de este
mercado, como en muchos otros, donde ciertas empresas prestan por ejemplo

servicios especializados en italiano y aleman a paises europeos. Igualmente

® Porter, Michel E. Ventajas Competitivas.
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importante es la exportacion de servicios de Call Centers inter-compafias, que
también ha crecido desde un nivel cercano a cero hasta ocupar en la actualidad
un importante segmento del mercado. Ademas del alto porcentaje de Call
Centers locales e internos que siguen existiendo, en sus diversas modalidades,

es decir con personal propio y/o con personal tercerizado.

Por todo ello, la industria del los Call Centers al cual podemos ya considerar una
verdadera industria desarrollada de nuestro pais, no debe ser analizado como
una realidad Unica e indiferenciada, sino, como la sumatoria de diversos
segmentos y fragmentaciones, donde cada uno de ellos, tiene sus propias

caracteristicas y problematicas.®

En resumen, el mercado ha progresado mucho aproximadamente desde el
2003, las operaciones de las empresas multinacionales pudieron dejar la
supervision y management en manos locales, previo entrenamiento segun
parametros internacionales. Se han desarrollado carreras universitarias que
reconocen la especificidad de la administracion de Call Centers. Han proliferado
especialistas y consultores en diversos aspectos de la gestion de Call Center,
desde capacitadores en castellano neutro, hasta empresas de certificacion de

normas de calidad especificas para el sector.

A su vez parece que los funcionarios gubernamentales a nivel nacional, estan
empezando a comprender la importancia de esta industria y la necesidad de
dotarla de suficientes elementos de estimulo y competitividad frente a otros

paises que ya lo vienen haciendo de manera significativa.

Por todo ello se puede decir que la industria de los Call Centers ha adquirido un
adecuado nivel de madurez que le permitira enfrentar los desafios de un
creciente y competitivo mercado en expansion, tanto en el plano local como

internacional.

° Gonzalo, Marcos y Malpica, Eduardo “Como Implantar un Contac Center de Excelencia”.
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Si bien el panorama no muestra un jardin de rosas, ya que existen muchas y
poderosas amenazas para un desarrollo sostenido de la industria, el sector esta

preparado para enfrentarlas.

3.1.5 Servicios que ofrece.

ExpertConect iniciara operando exclusivamente en espafiol, brindando servicios
de Call Center para compafiias ubicadas en el territorio nacional y en otras

regiones del mundo.

Cartera de negocios a ofrecer:

Consultoria Tecnolégica

e Integracion CTI

e Integracion de herramientas CRM
e Migracion de Call a Contact Center
e Sistemas de Telefonia avanzados:
¢ Planes de Marcacion

¢ Red inteligente

e Voz IP

¢ Sistemas de Comunicacion

e Circuitos de trasmision

¢ Interconexién de redes informéaticas

Consultoria de Recursos Humanos.
e Auditorias de Telemarketing.

Procesos de Seleccion

Procesos de formacion

Sistemas de evaluacion del desempefio

Politicas de desarrollo de RRHH y Plan de Comunicacion.

Consultoria de organizacion
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Gestion Integral

e Servicios integrales de atencién al cliente

Servicios Especificos.
e Implantacién de Plataformas. (Call Centers - Contact Centers).

Cualificacion de Bases de Datos.

Fuerzas de Venta Externa.

Servicios de Televentas.

Auditorias telefénicas

Encuestas de Satisfaccion

Servicios de gestidon de recobros

3.2 Descripcion de Mercado Meta.

3.2.1 Objetivo de la Investigacion

Esta investigacion tiene como objetivo obtener informacién actualizada y
fidedigna acerca de lo que est4 sucediendo en el mercado del Call Center, los
clientes, la competencia y el entorno, de manera tal, que los futuros
inversionistas que decidan involucrarse en este tipo de proyecto puedan tomar

decisiones con la menor incertidumbre posible.

De manera pues que utilizando herramientas como la mercadotecnia se puede
conceptualizar productos y/o servicios que satisfagan necesidades y/o deseos

de los clientes.

3.2.2 Plan de Mercadotecnia

La industria del Call Center

La industria de los centros de llamadas o “Call Center” es un negocio emergente
gue esta en plena explosién y que proyecta crear mas de 400 mil empleos bien
remunerados en los préximos cinco y diez afios en Republica Dominicana,

segun afirmo un consultor canadiense y asesor de la compafiia Enetwork.
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Michael Mouyal dijo que en el pais hay abundancia de personal calificado para
laborar en ese tipo de negocios, ademas de condiciones favorables para la
inversion. “El ambiente para este tipo de negocio en Republica Dominicana es el
mejor en el Caribe y quizas en toda Latinoamérica, por la calidad del personal
que se puede reclutar y la calidad de los servicios de tecnologia, telefonia e

internet”.

Enetwork ofrece un servicio de “Outsourcing” o trabajo contratado para
proporcionar el personal o la mano de obra para la operacion de un centro de
llamadas relacionado con el negocio de ventas de Acuerdos de Servicios y

Garantias Extendidas en los Estados Unidos de América.

En los “Call Center” se emplea personal que pueda conducirse en varios
idiomas, especialmente inglés y espafiol. Se estima que mas de 50 mil personas
trabajan en esos establecimientos, y puede aumentar a 400 mil personas en los

proximos cinco a diez afos.

“Es un negocio que esta en plena expansion en el pais”, dijo Mouyal. Ya hay
entre 25 y 40 negocios de ese tipo tamafio grande, cada uno con mas de 100
empleados, mientras existen otros pequefios, con menos servidores y con otros

niveles de operacion.”

Esas inversiones benefician el pais, primero por la creacion de empleos, y
segundo, “porque estos empleos estimulan a que las personas que trabajan aqui
tengan cierto nivel de educacion”. “Si esta industria sigue creciendo, muchos
dominicanos tendran que capacitarse para conseguir un trabajo en un sitio de
estos. En estas empresas, las personas se auto-educan, porque conocen
técnicas relacionadas con el mundo de las computadoras, las tecnologias y el

mercadeo”, aseguro.

La empresa tiene dos afos operando, y sus planes son desarrollarse y
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expandirse. Est4 dedicada al mercadeo y a la venta de productos, usando la
telefonia y el internet. Tiene contratos para vender servicios de mantenimiento y
de garantia de equipos, provistos por empresas radicadas en los Estados
Unidos. Manifestd que también tiene contactos con empresas de otros ramos,
como son las de proteccion a los hogares y algunas variaciones de productos
orientados a la salud, como son programas de descuentos a medicamentos o
programas de cobertura médica limitada, con cobertura menor, a precios mas

asequibles, y otros programas que proveen coberturas extras.

“La industria de call center estda permitiendo generar empleos con buenos
salarios. Hay muchas personas joévenes, ya sean estudiantes o personas recién
graduadas que estan pudiendo acceder a un trabajo y a un nivel de salario que

quizas antes les era dificil alcanzar”, calculé el experto canadiense.®

3.2.3 Mercado Meta.
Prestar servicios de venta, mercadeo y/o promocion telefonica de productos de
tarjetas de crédito a nivel nacional, dentro del marco de un publico

preseleccionado.

Cumplir con las caracteristicas requeridas por cada cliente de acuerdo a las

politicas internas en cuanto a requerimientos minimos e indices de riesgo.

Lograr un ahorro sustancial en los costos de personal “Outsourcing”. Garantizar
la continuidad de los servicios de produccion a través del monitoreo, vy
recuperacion de fallas de los componentes de un Call Center en el marco de los

niveles de servicio previamente pactados con el usuario

3.2.4 Competencia
Al mes de marzo 2010, en Santo Domingo existen 10 Call Centers que disponen
de infra-estructura, las instalaciones, la tecnologia y el personal para hacerle la

1 WWW .bancentral.gov.do/otras noticias.asp?a=listindiario2007-03-01


http://www.bancentral.gov.do/otras
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competencia a ExpertConect en el nicho de Mercado en el cual tiene planificado

entrar.

a) Directa
De acuerdo al andlisis de la competencia en el mercado del Call Center
gue realizamos, solo tres de las empresas que estan operando en Santo

Domingo, estan haciendo negocios con empresas locales.

b) Indirecta
El resto de los negocios analizados, entienden que el costo de
oportunidad de hacer negocios con empresas locales es muy alto y
debido a que los negocios en los Estados Unidos de America son
pagados en Dolares, prefieren hacer todos sus esfuerzos en ese

mercado.

Los Call Center Locales considerados como competencias son:

1- NewTech
2- Innovaware
3- ProviCall
Empresa  Asientos Disponibles Tecnologia Ubicacion Precio * Venta
NewTech 50 VolP Metro - Sto. Dgo. $ 2,500.00
Innovaware 30 VolP Metro - Sto. Dgo. $ 2,300.00
ProviCall 75 VolP ZFSlI $ 2,015.00
ExpertConect 36 \VoIP Metro - Sto. Dgo. | $ 2,000.00

3.2.5 Principal Competidor
Aunque disponen de una capacidad menor que el Call Center ProviCall y de que

tienen el Precio por Ventas mas costoso del Mercado, NewTech es la empresa

que ha de representar la mayor competencia a ExpertConect debido a que
poseen una gran experiencia ya que llevan a cabo el mismo proyecto y es una

empresa bastante innovadora.
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3.2.6 Mercado Domestico

Identificacion del mercado dominicano.

El mercado dominicano de Call Center esta en pleno auge con buenas
expectativas de crecimiento para este afio y de modernizacion de las
plataformas. Segun los datos estadisticos proporcionados por la Asociacion
Dominicana de Contact Centers (http://www.acc-rd.org), en el 2009 el sector de
centros de contactos alcanz6é un volumen de negocio de 1.286 millones de
pesos, lo que representa un incremento del 18,6 por ciento frente a las tasas de
variacion del 13,5 por ciento y del diez por ciento contabilizadas en 2008 y 2007

respectivamente.™!

Asimismo, acorde con investigaciones realizadas en los reportes anuales de la
Direccion General de Impuestos Internos (DGII), desde el 2007, el nimero de
centros y servicios esta aumentando a un ritmo del 20 por ciento anual y se
estima que a lo largo de este ejercicio se superen los 1.900 servicios de atencién
telefénica, con un volumen de empleo de 150.000 personas, incluyendo
servicios prestados con personal propio como los prestados con personal

subcontratado del sector del telemercadeo. *?

Lo cierto es que hay grandes oportunidades en el pais para los Call Centers, los
cuales se encuentran entre los sectores econdmicos de mas rentabilidad quizas
en desde el 2007. A pesar de esto hay que tener precaucion ya que nadie puede
asegurar el éxito del negocio que se esta presentando, pero tomando las
precauciones minimas se puede desarrollar la empresa ExpertConect en

Republica Dominicana.

Acorde con el Sr. Eddy Martinez Manzueta, ministro del Centro de Exportacion e

Inversién de Republica Dominicana (CEI-RD), “El sector de Call Centers se ha

Y http://www.acc-rd.org
12 Direccién General de Impuestos Internos.
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convertido en pocos afios en una de los principales fuentes de empleo y de
divisas en Republica Dominicana, principalmente debido a las inversiones
nacionales y sobre todo a las extranjeras que han conseguido llevar a la
Republica Dominicana a ser uno de los paises con mayores probabilidades de

inversion en este campo.

Con los datos obtenidos en estas investigaciones se realizar una secuencia de
procedimientos internos y externos para el manejo de los datos cualitativos y

cuantitativos obtenidos.

3.2.7 Clientes Potenciales

Segun las investigaciones en el mercado local, la Republica Dominicana cuenta
con mas de 60 empresas, se ha caracterizado por haber realizado grandes
inversiones en el crecimiento desmesurado de sus plataformas y por sus
grandes reajustes de servicios y rotaciones de personal, lo que a juicio de

muchos encuestados, han mermado considerablemente la calidad de servicio.

Sectores como el financiero (banca y seguros), telecomunicaciones, energeético,
empresas turisticas y servicios, estan a la cabeza de posibles candidatos en la
prestacion de sus servicios de atencién desde plataformas como la que

proponemos en este plan de negocios.

Un fendmeno reciente e interesante que no se puede dejar de considerar, es el
acelerado crecimiento de la industria de los Call Center en la Republica
Dominicana, Y no es para menos pues el hecho de que las grandes compafias
locales estén interesadas en subcontratar los servicios de atencion a sus

clientes hace de este un negocio altamente atractivo.

La principal razén por la que este negocio es atractivo, segun las investigaciones

realizadas para este proyecto, es por los bajos costos de mano de obra y de

13 Asociacion Dominicana de Contact Centers (http://www.acc-rd.org) -Centro de Exportacion e Inversion de Republica Dominicana (CEI-RD)


http://www.acc-rd.org/
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infraestructura. Los principales costos de un Call Center son los de mano de
obra; si comparamos los costos de mano de obra, en Estados Unidos se paga
un promedio de $8 a $10 dolares por hora hombre, mientras que en el pais el
promedio es de $2 a $3 ddlares por hora y hasta $5 si el representante es
bilingle. Costos de suma importancia a considerar pues se debe tomar en
cuenta que la nomina de personal es uno de los principales rubros de este

negocio.

Otra de las enormes ventajas de Republica Dominicana, es su avanzado
desarrollo en las telecomunicaciones y tecnologias de redes e Internet que
hacen posible contar con centros de datos totalmente en linea y actualizados. Si
bien no se puede hablar de una cifra en especifico, se debe considerar como
componentes basicos en la inversion la red de computadoras, Internet, Software

CRM e infraestructura telefénica.

En general, se debe considerar que la inversion corresponde en un 75% a
recurso humano y el 25% a infraestructura dependiendo de cuantos puestos
representantes han de ser contratados. Por otro lado los gastos fijos mensuales

rondan en 60% RRHH, 30% telefonia y 10% de gastos administrativos.

Dentro del listado de Potenciales Clientes, hemos identificado:

=
1

Bancos

2- Empresas de Telecomunicaciones

w
1

Empresas del Sector Eléctrico.

®

Gobierno

(€3]
1

Clinicas y Hospitales

3.2.8 Promociones
Bajo este renglon, la empresa tiene planificado atacar primero el sector

financiero, haciendo llegar ofertas a los clientes de paquetes tales como
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préstamos personales, préstamos hipotecarios, tarjetas de crédito, lineas de
credito y certificados financieros. Con esta estrategia se pretende seguir el pulso
de la situacion mundial, atacando siempre los que se entiendan pudieran tener

mas éxito por la aceptacion de los clientes.

Las formas de hacer llegar los planes promocionales a los clientes son los

siguientes:

Campana Promocional Penetracion Inversion Propuesta
Telemercadeo 60% $ 980,000.00
Internet 20% $ 196,000.00
Periodicos 15% $ 49,000.00
Radio 5% $ 17,150.00
3.2.9 Precio

El precio al cual el Call Center espera vender sus servicios varia en cOmo estén
distribuidos los costos en un determinado proyecto, asi como de si existe algun
plan promocional o algun tipo de compensacion por volumen de parte del cliente.

Tipo de Campana  Precio * Hora? Precio * Llamada? Precio * Encuesta?

Telemercadeo $ 1,985.00
Servicio al Cliente $ 547.50
Encuestas $ 700.00

3.2.10 Estrategia

Para estructurar el negocio del Call Center se necesita en primer lugar contar
con el personal y la infraestructura técnica anteriormente mencionada, para
luego comenzar con la negociaciéon de servicios tanto a nivel local como

internacional.

El plan a nivel local, consiste primero en realizar un levantamiento de todas las
empresas que sean objeto de negocios, a los fines de investigar por separado
cuales son sus necesidades y qué servicios les podria ayudar a ser mas

eficientes.
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El orden establecido en el plan para hacer contacto con las empresas sera el
siguiente:

1. Sector Bancario

2. Sector Telecomunicaciones
3. Sector Turistico
4

Sector Gobierno

Los servicios basicos que debe ofrecer el Call Center ExpertConect al Mercado
local son:

e Estudios de mercado

e Encuestas telefonicas

e Servicios de gestion de cobro

e Actualizaciones de datos

e Atencion de reclamos

e Venta de productos y/o servicios

e Atencion de pedidos

e Manejo del cliente (CRM)

e Telemercadeo

De acuerdo a la empresa a la cual se le esté realizando la oferta de servicios,

dependera el paquete de servicios a incluir.

3.2.11 Riesgos y Oportunidades del Mercado

Riesgos:

Al igual que en otras implementaciones de proyectos, en la de Call Center
existen riesgos que deben ser reducido o hasta anulados. En primer orden,
estan los de caracter legal, los cuales se deben canalizar mediante una formula
contractual prudente, donde deben ser claras no so6lo las condiciones del
servicio contratado, sino también los términos de la restitucion de las funcion
empresarial en su complejidad y los niveles relativos cualitativos al término de la

relacion entre las empresas (contratante-contratado).
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Otro de los riesgos derivados de la implementacion de un Call Center, son los
gue estan vinculados a la falta de claridad de los objetivos y al no dar suficiente
importancia al aspecto relacional entre cliente y proveedor, que con frecuencia
genera una actitud de espera pasiva de los resultados por parte del mismo

cliente. ¥

Por esto debe preverse al momento de realizar el montaje del Call Center es
una adecuada cultura de trabajo que dignifique a la persona y recompense sus
resultados. Esto potenciara el trabajo en equipo y ayudara a garantizar una

adecuada atencion al cliente.

Desde luego, también hay importantes detalles técnicos en el montaje
relacionados con el software e gestién e infraestructura telefénica que puedes
consultar en cualquier sitio técnico o bien con alguna empresa de instalacion que

te asesore especificamente al detalle.

Oportunidades:

Las encuestas establecen que todos los clientes desean un trato personal o
simplemente no desean hacer largas filas y esperar a ser atendidos por un
agente, ellos prefieren realizar sus transacciones personalmente sin la
intervencién de un operador u agente de servicios por muchas razones pero la
mas importante se refiere a la confidencialidad de sus operaciones. Por esta
razon, los Call Centers han implementado desde hace algun tiempo una
herramienta de transaccion remota via teléfono al cual se le ha denominado IVR
(Interactive Voice Response) o Sistema interactivo de Voz el cual, como su
nombre lo indica, ofrece servicios de transacciones y comunicacion remota a
través de la linea telefonica ofreciendo la agilidad y confidencialidad deseada por
el cliente. Es por eso razon que las entidades financieras estan dispuestas a
invertir grandes cantidades de dinero para brindar estos servicios y por tanto, la

evaluacion de los sistemas necesarios para cubrir esta demanda, han dado lugar

4 Filiba Salvador, “Revista Contact Center - Junio de 2006
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a buscar métodos de evaluacién que justifique y hagan rentable su inversion.

La razon de proyectos como este es de brindar una guia para la toma de
decisiones adecuada planteando métodos y ejemplos de evaluaciones de estos

sistemas.

Desde luego como se ha mencionado, el principal atractivo de un Call Center
son sus costos y en ese sentido, la estrategia de ventas tiene que estar muy
apegada a este objetivo para ser una férmula ganadora. En esa linea de ideas,

se debera considerar los siguientes elementos:

Venta de servicios locales o internacionales
Disponibilidad de representantes de habla hispana o bilingies

Excelente atencion al cliente

e A

Rapidez y confiabilidad

Retos de servicio que debe afrontar el Call Center ExpertConect para

aprovechar las oportunidades que le brinda el mercado:

e Ser un verdadero centro de servicios

e Mantener altos estandares de atencion al cliente

e Que el personal conozca a la perfeccion los productos y servicios de la
empresa que representa

e Establecer manuales y procesos estructurados

e Conocer al cliente y sus necesidades

e Mantener una cultura de feedback constante

e Tener una cultura de capacitacion y formacion constante

e Reclutar personal bilingte

e Retribucidon econdmica justa para el personal sin exceder los costos de

competencia



CAPITULO IV

Produccion y Organizacién

En este capitulo se tratara los objetivos de la producciébn y como estara
distribuida y/o conformada la organizacién; detallar el trabajo que debe

ejecutarse para alcanzar las metas de la organizacion y/o la produccion.

4.1 Objetivos del Area de Produccién.

Los objetivos de la produccién estan definidos de acuerdo con el tipo de servicio
gue se esta prestando. Por lo tanto, ExpertConect gestiona sus operaciones con
el proposito de dar cumplimiento tanto a los objetivo requeridos por el cliente,

como los requeridos por las normas internacionales de negocio

El area de estadistica genera diariamente los resultados de cumplimiento de
objetivos, los cuales son analizados por la linea jerarquica de operaciones
(Gerente de Operaciones, Jefe de Operaciones, Coordinadores y Asesores)
junto con capacitadores, monitores de calidad y el Gestor del contrato por parte

de los clientes.

Con esta medicion permanente de la calidad del servicio, se controla el

cumplimiento del plan y en su caso tomar las medidas correctivas.

Dentro del proceso de medicion de la calidad del servicio se incorporan las
encuestas de satisfaccion del cliente y usuario final bajo la filosofia de la norma
1SO-9000.

Los indicadores que se usaran para monitorear los objetivos de produccion,
seran agrupados en grupos llamados “Llamadas Entrantes”, Llamadas Salientes”
0 “Ambos Grupos” han de mostrar como opera ExpetConect en términos de
eficiencia, costo, calidad de servicio y desempefio. En ese sentido, la
planificacion a corto plazo es llegar a las siguientes cifras en los respectivos

productos:
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e Recibir satisfactoriamente un promedio de 140 llamadas por dia por
representante de Servicio al cliente.

e Realizar un promedio de 12 ventas por dia por representante de ventas.

A mediano plazo se espera lograr un incremento progresivo de:
e 10% en las llamadas recibidas de Servicio al Cliente.

e 15% en las ventas realizadas.

A largo plazo, se tiene como obijetivo lograr las siguientes metas de produccion:
e Recibir un promedio de 369,600.00 (unas 30,800 por mes) llamadas al
cierre del afio fiscal de Servicio al cliente, el primer afio.

e Realizar 150,096 ventas al cierre del afo fiscal el primer afo.

4.2 Descripcion del Proceso de Ventas (Outbound).

Al realizar una venta por teléfono, el objetivo de cada uno de los representantes
de ventas de ExpertConect, es crear una necesidad a una persona que no habia
ni pensado en hacer una compra. Para lograr esto no s6lo son necesarias unas
técnicas de ventas excepcionales, todo el entorno que rodea al vendedor debe
cuidarse al milimetro, todo influye poderosamente a la hora de lograr las

mencionadas metas.

El proceso inicia con involucramiento directo en el proceso de seleccion de los
“Agentes de Servicio” y “Representantes de Ventas” ya que dichos perfiles
deben ser adecuados al tipo de venta a realizar. Es por eso que se debe
asegurar que todo el personal que se incorpore debe tener predisposicion a este

tipo de trabajo.

El proceso continua con el entrenamiento o formacion inicial orientada a los
vendedores, la cual ha de ser debe lo méas practica posible y emplear un nimero
de horas suficiente para conocer el producto a vender. El tiempo invertido en

formacion suponen una gran parte del éxito posterior. Una vez terminado el
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proceso de capacitacion, se diseflan los planes motivacionales para los

vendedores.

Completada esta base, cada vendedor solo debe ubicarse en su posicion de
ventas (cubiculo) y esperar las llamadas que ha de enviarle el “Marcador
Predictivo” o ‘Dialer”, el cual es un sistema automatizado y computarizado
(hardware y software) que marca los lotes de niameros de teléfonos que han sido
ya antes seleccionados y, a continuacion, una vez que la otra persona ha
respondido, transmite las llamadas a un operador asignado a las ventas u otras

campanas

Este proceso se repite durante todo el dia y es la misién de los supervisores y
monitores garantizar que este proceso sea lo mas eficiente posible ya que de la
calidad con que se ejecute, depende la cantidad de ventas logradas y la

satisfaccion con la que quede el cliente.

4.3 Descripcién del Proceso de Servicio al Cliente (Inbound).

Contrario al proceso de ventas descrito anteriormente, en éste los “Agentes de
Servicio” han de atender llamadas entrantes originadas por clientes con interés

especifico o un determinado problema al que busca solucién.

En este proceso, el entrenamiento esta basado en el conocimiento tanto del
producto como el de los demas procesos internos, asi como también en
comunicacién, negociacion, ventas y relaciones humanas, con un enfoque

completamente hacia el consumidor.

Este proceso de Servicio al Cliente ejecutara los procesos de investigacion y
analisis del consumidor, tabulara y presentara resultados, asi como también
intervendra en las acciones que conlleven a una mejora de los demas procesos,

del producto, o servicios que preste la empresa.
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Al igual que en el Proceso de Ventas (Outbound), el equipo de soporte, los
monitores y supervisores estaran encargados de garantizar que se cumplan

todos aquellos procedimientos que conlleven al éxito del proceso.

4.4 Diagrama de Flujo de los Procesos.

Inicio

Supervicion

lente

Autoria propia

4.5 Caracteristica de la Tecnologia.

La transicion tecnoldgica

Los Call Center son disponen de una gran variedad de redes de conmutacion de
circuitos y de conmutacion de paquetes. Sin embargo, las empresas estan
explorando la oportunidad de prescindir de sus arquitecturas de telefonia
tradicional y transportar voz y datos usando una Unica infraestructura IP (Internet
Protocol). Desafortunadamente, la profundidad y extension de las aplicaciones

de contacto con el cliente, y la confiabilidad que se exige de estos productos, no
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ha sido posible de emular por los Call Centers de Contacto basados en

tecnologia IP.

Si se considera el contacto IP en un esquema de introduccion por fases, resulta
relativamente facil implementar una infraestructura IP, en paralelo con los
sistemas de voz existentes, lo que le permite a la organizacion actualizar
secciones de la empresa, una por una. Por ejemplo, se puede ir instalando la red
IP en determinadas areas para satisfacer necesidades de negocio, por ejemplo

en una oficina remota.

Las cuatro fases de implementacion de IP

Una empresa puede migrar a la tecnologia IP al ritmo que sea mas conveniente
para sus necesidades de negocios y al mismo tiempo le permita minimizar el
riesgo. Existen cuatro fases fundamentales rumbo a la implementacion IP. Si se
toma cada paso en cuenta, como un proceso légico dentro de una estrategia
congruente de migracion, cada etapa ira aportando un valor incremental a la

fase anterior.

Fase 1:

Introduccion de capacidad multicanal. Implica introducir funcionalidad de
contacto via web (e-mail, chat via web, y web call back) al Centro de Contacto a
fin de ampliar la gama de opciones de contacto de que dispone el cliente. La
interoperabilidad entre los canales de voz tradicional e IP permite crear una
Unica fila universal que agrupe todos los contactos del cliente en la computadora
del agente. Hasta la fecha, la aceptacion de las modalidades de chat y web call
back por parte del consumidor ha sido lenta, pero ofrecer al cliente acceso via
correo electronico se esta convirtiendo en la norma para la mayoria de las
organizaciones. Dicho esto, las empresas tienen ante si todo un reto cultural al
momento de mezclar los contactos de e-mail dentro del Call Center. La mayoria
forman grupos de agentes dedicados exclusivamente a atender mensajes de

correo electrénico, mientras otro grupo de agentes se encarga de atender las
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llamadas de voz. Mejores herramientas, procesos mas maduros y una mejor
capacitacion de los agentes cambiara rapidamente esta situacion en los

préximos dos afios para lograr un Centro de Contacto verdaderamente mixto.

Fase 2:

Extension de la capacidad geografica. Esta fase implica el despliegue del
ambiente LAN/WAN, que se autoadministra en donde se puede mantener una
Calidad de Servicio (Qo0S) garantizada, a fin de implantar la capacidad basada
en IP para el Centro de Contacto. De esta manera es posible instalar y manejar
Centros de Contacto satélites completos en oficinas remotas. De manera similar,
la conectividad con personal que trabaja en la matriz o en sitios remotos también
aprovecha esta infraestructura IP administrada y de costo fijo; por su parte los
administradores del Centro de Contacto tienen acceso a aplicaciones de
generacion de reportes y administracion en tiempo real desde un navegador de
web convencional. Este concepto aplica igualmente bien cuando se trata de
enlazar en red Centros de Contacto separados para establecer Centros de
Contacto virtuales basados en IP. No hay un beneficio directo para el cliente
final, pero si se abaten los costos de operacion para las empresas que tienen
personal remoto. La inversion inicial puede ser alta, pero los constantes ahorros
gue se obtienen al manejar una sola red hacen de ésta una opcién cada vez

mas atractiva.

Fase 3:

El Centro de Contacto IP ‘Puro’. Aqui, la organizacién continta usando el acceso
telefénico tradicional para las llamadas de los clientes, pero todas las funciones
de encolamiento, enrutamiento y generacién de reportes se hacen mediante una
aplicacion de software que aprovecha una infraestructura IP. Ultilizando
gateways de VoIP, la llamada telefénica tradicional es convertida a una llamada
de voz IP al momento que llega a la empresa. Con esto el Centro de Contacto
pasa a ser una propuesta totalmente basada en IP dentro de un ambiente de red

administrada. Las empresas pueden abordar la problematica de calidad del
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servicio y confiabilidad que en un principio plagaba a las instalaciones de VolP
manteniendo controles muy estrictos sobre la red de datos. Esta opcidén esta
probando ser muy popular para los sitios nuevos construidos desde cero, pues
representa el rumbo que seguira la tecnologia en un futuro y simplifica el
mantenimiento de la infraestructura. Con este esquema, las redes separadas
gue tradicionalmente se requerian para voz y datos son sustituidas por una sola
red IP. En vez de invertir en PBX y ACDs, ruteadores y servidores de
aplicaciones de bajo costo son todo el equipo que se requiere. Las empresas
gue ya cuentan con una infraestructura existente veran un menor beneficio a
corto plazo con este enfoque, pero deberian poner en marcha programas piloto

para familiarizarse con el impacto y prepararse para un futuro no muy lejano.

Fase 4:
Capacidad total de voz sobre IP, ‘desde el cliente hasta el agente’. La
expectativa era que, para estas alturas, el uso de la tecnologia de VolP, en el

hogar o la oficina, ya fuera generalizado, pero aun faltan algunos afios para ello.

La plenitud de VolP se logra cuando una organizacion transfiere todos los
contactos con el cliente a la Internet publica, de modo que todas las
comunicaciones (voz, e-mail y comunicaciones via web) hacia el Centro de
Contacto viajen a través de IP. Con este nivel de implementacién se anticipan
reducciones substanciales en los costos de operacion, pues ya no es necesario
pagar los cargos de un servicio de larga distancia sin costo y la infraestructura
necesaria para soportarlo. Esta fase alin se encuentra en una etapa de adopcion

muy incipiente.

Aunque la calidad de servicio para las llamadas puede garantizarse dentro del
Centro de Contacto instalando ancho de banda adicional y manteniendo
controles muy rigidos, la Internet publica todavia no puede ofrecer una calidad
de servicio adecuada de principio a fin. Por otro lado, el trafico de voz no es facil

de distinguir del trafico de navegacion de web o correo electronico y por lo tanto
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puede sufrir demoras, ocasionando una calidad deficiente en la voz — un riesgo
inaceptable para cualquier organizacion que tenga al cliente como punto focal de

Su estrategia.

Con el tiempo los problemas asociados a la QoS, el ROI, y la ubicuidad del
acceso a Internet por parte del publico consumidor se iran resolviendo gracias a
la adopcién de nuevos estandares y a la proliferacion de acceso de banda ancha
via cable médem, DSL, e IP inalambrico, impulsado ademas por los casos de
éxito de los pioneros.

ExpertConect tiene una justificacion estrategia de migraciéon a IP, la cuan esta en
consonancia con necesidades y expectativas de negocios, garantizando de esta

manera que la inversién no se ponga en riesgo. ™

La evolucion de la tecnologia

TELEFONIA
P
REDUCCION DE
COSTOS
SOLUCIONES
BASADAS EN
AL MEJORAS EN
CONTACTO Y
ATENCION
LA EVOLUCION CENTRAL
TECHOLOGICA TELEFONICA ACD MULTICANAL
CENTROS DE
ATENCION
REMOTOS
INTEGRACION DE
COMUNICACIONES
VARIEDAD DE

SERVICIOS

GRABADORES Y
DISCADORES

Salazar Kauffmann, Luis; Outsourcing de Contact Center.

% salazar Kauffmann, Luis “Outsourcing de Contact Center, Evolucién y Tendencias Actuales.
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4.6 Capacidad Instalada.

A los fines de ser capaces de hacer frente a cualquier proyecto de ventas,
servicio al cliente, realizar las actividades de monitoreo y controlar las
actividades y la gestion de contactos dentro del area de operaciones del Call
Center, ExpertConect contara con una plataforma disefiada especificamente
para estos fines, la cual ha de permitir recibir, distribuir y re-distribuir las
llamadas de acuerdo a las habilidades de los agentes y del flujo de llamadas.
Emitir reportes “tiempo-real” e histéricos tanto del flujo de la distribucion de
llamadas como del desempefio de los representantes. Una central telefonica IP
con capacidad para manejar hasta 22,000 estaciones de trabajo, asi como los
servidores que soportan los programas utilizados (tanto propios como de
nuestros clientes), fortalecen toda esta estructura tecnoldgica.

En términos de capacidad fisica el disefio del Call Center incluye 36 cubiculos
para los representantes de ventas y/o servicio al cliente, 4 estaciones para los
supervisores y 2 para los monitores, asi como los espacios necesarios
disponibles para el soporte técnico, asistente y personal administrativo, area de

descanso, salon de reuniones y recepcion.

4.7 Procedimientos de Calidad & Monitoreo.

Los agentes de ventas y/o representantes de servicio al cliente son la cara de la
empresa, son formadores y sostenes de la nueva imagen corporativa y en la
mayoria de los casos, de ellos depende el éxito de la gestibn empresarial. El
procedimiento de Calidad & Monitoreo, tiene como principal objetivo desarrollar
al personal que ha de participar en los procesos de ventas y servicio al cliente en
la gestion profesional de la atencion telefonica al cliente para lograr en ellos,
altos niveles de satisfaccion en clientes, proveedores y prospectos; dentro de un

entorno de mejora continua.
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El proceso de monitoreo constard de dos etapas. La primera sera la
correspondiente al monitoreo en vivo de las llamadas que estan recibiendo los
representantes desde el marcador predictivo (dialer). En esta modalidad, tanto
los representantes del departamento de Calidad & Monitoreo, como los
supervisores y gerentes, pueden escuchar en vivo las llamadas seleccionadas

para el analisis.

La ventaja de esta etapa es basicamente que sirven de herramienta para
corregir anomalias en el momento que ocurren a los fines de evitar que se siga

propagando dicha discrepancia.

La segunda etapa del monitoreo consiste en analizar las grabaciones
almacenadas a los fines de descubrir tendencias, malos hébitos e inseguridades.
Esta etapa es bien usada por el departamento de entrenamiento para mostrar

casos que necesitan mejorias y aquellos que son excelentes.

Como parte del procedimiento Calidad & Monitoreo estd la elaboracion de
reportes los cuales son usados para guiar los resultados de un determinado

proyecto.

4.8 Objetivos del area de organizacion.

Esta area de la empresa es la encargada de seleccionar, evaluar y contratar los
empleados que han de pasar a formar parte de la empresa y como objetivo
principal objetivo tienen es elegir los mejores candidatos y entrenarlos de forma

gue puedan ser funcionales en el desempefio de sus funciones.

La empresa ha de empefiarse en mantener siempre un contacto directo con
todos los colaboradores a los fines de crear una sinergia que permita que los

procesos se ejecuten sin demoras.
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El trabajo estara dividido por equipos, cada equipo tendrd un lider y trabajaran
de forma equitativa en sus respectivas funciones. Todo esto se ha planificado
hacerlo debido a que si todo el equipo esta orientado en la misma direccién y

cada quien hace su trabajo bien, los resultados siempre han de ser 6ptimos.

4.9 Estructura organizacional

Organigrama ExpertConect

Presidente

Asistente

Administrativa

Gerente Gerente

Gerente

Calidad & Monitoreo Produccion Tecnologia Informacion

‘ Programadores ‘

{ Supervisor ‘ { Supervisor J ‘ Team Lead J { Técnicos de Piso

Monitores Representantes
Venta
Representantes

Servicio al Cliente

Autoria propia

4.10 Funciones especificas por puesto

Manual operativo del personal

Para el personal de mercadotecnia, el objetivo es contratar un ejecutivo para que
se encargue de negociar todos los pormenores para el éxito de una determinada
campafa. Dentro de lasa funciones asignadas a esta posicion esta el darle
seguimiento dia por dia a los resultados de las campafias que se estan
ejecutando en el centro a los fines de corregir al momento las discrepancias o

inconvenientes que pudieren surgir.
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Para el personal de produccion, el objetivo fundamental es eficientizar los
procesos de ventas y servicio al cliente a los fines de minimizar los errores y
maximizar las ventas. Para lograrlo, el supervisor ha de velar por el
cumplimiento de todas la politicas del departamento, el team lead se encargara
de mantener las bases de datos disponibles y actualizadas y los representantes

han de encargarse de cerrar los casos ya sea de ventas o de servicio al cliente.

Existe un presidente el cual se retine con todos los equipos de trabajo, los de
produccion, los de Monitoreo & Calidad y los de Tecnologia de la Informacién
para juntos revisar el buen rumbo de los procesos que tiene la empresa
corriendo en ese momento. El presidente de la empresa, también se retine con
los inversionistas a los fines de actualizarlos de los resultados que esta teniendo

la empresa.

El personal que se va a encargar de la contabilidad de la empresa sera externo,

asi como la parte legal y los de limpieza.*®

4.11 Capacitacion y desarrollo del personal

Reclutamiento y seleccién
Cada posicion con su respectiva descripcion de puesto sera publicitada en los

siguientes medios:

1. Periddicos
2. Ferias de empleo
3. Radio

4. Volantes impresos.

Una vez se disponga de una base de solicitantes, se procedera con la
evaluacion de las hojas de vida a los fines de sélo llamar aquellos que cumplan

16 Alcaraz Rafael, El emprendedor de éxito 3ra. Edicion.
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con los requerimientos que ya la empresa haya establecido para cada posicion.

Todos los candidatos han de ser evaluados y probados durante tres meses
antes de que pase a formar parte del equipo como empleados definitivos. Todos
han de pasar las pruebas con un promedio de 80 puntos y no deberan tener

inasistencias injustificadas durante el periodo de evaluacion.

Contratacion e induccion
En esta etapa los aspirantes que hayan pasado el proceso de reclutamiento y
seleccion, son enviados a una cita con el representante legal quien a su vez

procede a realizar con cada uno de ellos la contratacion.

Luego los ya nuevos empleados son calendarizados para los cursos de
induccion, donde se les explica primero que hace la empresa y como esta
constituida a lo interno, que espera la empresa de ellos y cuales beneficios hay a

cambio.

4.12 Administracién de sueldos y salarios

La empresa ha de implementar un proceso el cual ha de permitir articular en
forma tal el pago eficiente en dinero, incluidas las prestaciones que recibe el
trabajador en los caso que aplique, y las deducciones de impuesto, seguro
medico, etc. que su trabajo implica, que se logre, no solo pagar sueldos
equitativos, sino también que queden convencidos de que el pago ha sido

realizado con justicia.

Para la empresa es un elemento de importancia la disminucion de los costos de

produccion ya que de ellos depende que se puedan crear ahorros que pudieran

ser usados para beneficiar al personal. *’

7 Alcaraz Rafael, El emprendedor de éxito 3ra. Edicion.
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4.13 Evaluacion del desempefio

En la evaluacion de desempefio cada supervisor ha de examinar el rendimiento
laboral de sus empleados y compartir con ellos el andlisis de los resultados
obtenidos. El paso mas importantes es la retroalimentacion de informacion a los

empleados.

En la empresa, la evaluacion de desempefio resulta Gtil para: validar y refinar las
actividades de la empresa, tales como la seleccion y la capacitacion, ademas de

brindar informacion a los empleados que desean mejorar su futuro rendimiento.

Dentro de los planes, existe uno que vincula los resultados de las evaluaciones

con el porcentaje de aumento de sueldo anual.*®

Los siguientes pasos permiten lograr evaluaciones Utiles de desempefio:
. Seleccionar el tipo de datos para evaluar el desemperio.
. Determinar quién efectuara la evaluacion.

. Decidir sobre una filosofia de valuacion.

1

2

3

4. Superar deficiencias de valuacion.

5. Disefio de un instrumento de evaluacion.
5

. Retroalimentacion de informacion a los empleados
4.14 Relaciones de trabajo
ExpertConect S.A. entiende que si realiza una Buena aplicacion del conjunto de
normas, procedimientos y practicas que tienen como objeto regular las

interacciones entre la empresa y los trabajadores, el ambiente de trabajo ha de

Ser armonioso.

18 Bronstein, Arturo Elementos para un diagnéstico de las relaciones de trabajo en Centroamérica
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La empresa tiene dentro de sus objetivos reducir el porcentaje de renuncias,
mediante la implementacion de un ambiente calido y cordial entre todos los
empleados. Tratando de evitar las discusiones o diferencias entre ellos,
sancionando cualquier tipo de comportamiento en contra de las normas
establecidas. Todo esto ha de servir para que haya confianza entre el empleado
y el patron, que se de una atmosfera de respeto y se trabaje con mayor

entusiasmo

4.15 Marco legal de la organizacion

La empresa va a ser establecida bajos las leyes dominicanas como sociedad de
responsabilidad limitada (SRL), bajo la cual los socios que conforman la
empresa se comprometen a realizar todas las actividades bajo las reglas

establecidas para este tipo de sociedad.

El capital social estara dividido en partes iguales, esto es que cada socio ha de
invertir un 25% y es responsable en igual medida por los compromisos legales

en los que incurra la empresa.

La S.R.L. sera administrada por el socio que ocupe la posicién de presidente y

podra ser nombrado via estatutaria o por asamblea general ordinaria.

Los estatutos sociales determinaran los poderes de presidente frente a los
socios, frente a los terceros, los gerentes poseeran los poderes mas amplios
para actuar, en todas las circunstancias, bajo reservas de los que la ley les

atribuya.
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Los indicadores que se usaran para monitorear los objetivos de produccion,
seran agrupados en grupos llamados “Llamadas Entrantes”, Llamadas Salientes”
0 “Ambos Grupos” han de mostrar como opera ExpetConect en términos de
eficiencia, costo, calidad de servicio y desempefio. Es misién de los supervisores
y monitores garantizar que el proceso de outbound e Inbound sea lo mas
eficiente posible ya que de la calidad con que se ejecute, depende la cantidad de

ventas logradas y la satisfaccion con la que quede el cliente.

La empresa tiene dentro de sus objetivos reducir el porcentaje de renuncias,
mediante la implementacion de un ambiente calido y cordial entre todos los
empleados. Tratando de evitar las discusiones o diferencias entre ellos,
sancionando cualquier tipo de comportamiento en contra de las normas

establecidas



CAPITULO V

Finanzas

Objetivo: Presentar las opciones de flujo de efectivo a los fines de sostener los
planes de produccién y comercializacion de la empresa.

Una de las mejores formas de que el negocio se mantenga solvente y lucrativo
es con una administracion financiera solida. Para administrar las finanzas en
forma efectiva, es necesario escribir un presupuesto solido y realista
determinando la cantidad de dinero real que va a necesitar para abrir el negocio
(costos iniciales) y la cantidad necesaria para mantenerlo abierto (costos de
operacion). En esta seccion del plan de negocios se preparara una proyeccion
de ventas, de flujo de efectivo, declaracién de ingresos y una hoja de balance.

5.1 Objetivos financieros.

5.1.1 Objetivos del area contable

A los fines de mantener un estricto control de las operaciones y la salud
financiera de la empresa es imprescindible que la empresa disponga de un
sistema contable confiable, para asi poder llevar ordenadamente las cuentas de
la empresa, saber cual es la situacion de la empresa y buscar opciones
atractivas que le permitan ahorrar en costos y/o gastos, asi como aumentar las

expectativas de rendimiento.

El objetivo pues de esta area debe ser claro y concreto y debe estar orientado a
facilitar la toma de decisiones a sus diferentes usuarios, asi como mantener en

orden todos los registros contables.

A continuacién un desglose de los generales, a corto, mediano y largo plazo de

la empresa ExpertConect.
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5.1.2 Objetivos Generales:

Monitorear la situacién financiera de la empresa con respecto a los deméas

competidores en el mercado.

Implementar procesos para minimizar los gastos manteniendo las cuentas

de la empresa actualizadas

5.1.3 Objetivos a Corto Plazo:

Establecer los flujos de efectivo necesarios para la operacién del centro.

Realizar los asientos contables a los fines de disponer de la data

necesaria para realizar la evaluacion del proyecto.

Obtener al finalizar al finalizar el segundo cuarto de la operacién, un saldo
de las utlidades del centro desde su arranque, mayor a los
RD$200,000.00, (después de restar los pagos de dividendos a los

accionistas y los traspasos al capital social).

5.1.4 Objetivos a Mediano Plazo:

Realizar las estimaciones futuristas de los flujos de caja asi como también

la de los estados de resultados.

Realizar evaluaciones periddicas de la operacién del proyecto.

Se espera que para al afio de inicial las operaciones, se alcance un

incremento de un 40% de las utilidades.


http://es.mimi.hu/economia/traspaso.html
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5.1.5 Objetivos a Largo Plazo:

e Proyectar los flujos de efectivos necesarios para la operacion.

e Asegurar el buen funcionamiento de los sistemas contables.

e Dar continuidad a las evaluaciones periédicas.
5.2 Sistema contable de la Empresa
5.2.1 Contabilidad de la empresa
La empresa, para este proyecto ha decidido contratar los servicios de una
compafia externa de auditoria, la cual tendra bajo su responsabilidad realizar
todas las gestiones contables de la empresa y presentar mensualmente los

resultados y sugerencias de la gestion.

Para elegir la empresa auditora, se realizara un concurso entre las empresas

gue apliquen.

5.2.2 Software a Utilizar

Después de realizada una evaluacion de los programas de computaciéon que
mas pudieren ayudar al desempefio de la gestion contable, se llegé a la
conclusién de que el programa Quicken, el cual permite, ademas de monitorear
todas las actividades contables, realizar los pagos a suplidores y la ndmina de la

empresa de manera automatizada.
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5.3 Ingresos Proyectados
Ingresos Proyectados

Dos Primeros Afios
ExpertConect S.A.

ExpertConect S.A.
Ingresos Proyectados

2010
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
INGRESOS GENERADOS POR:
Ventas Telemercadeo Local $10,800 $9,360 $10,800 $12,240 $12,960 $12,240 $12,240 $11,520 $10,440 $9,360 §7,920 $15,840
Ventas Telemercadeo USA $43,200 $37,440 $43,200 $48,960 $51,840 $48,960 $48,960 $46,080 $41,760 $37.440 $31,680 $63,360
Servico al Cliente Local $32,000 $30,400 $30,400 $32,800 $34,400 $32,800 $32,000 $28,800 $25,600 $23,200 $15,200 $38,400
Servico al Cliente USA $32,000 $30.400 $30.400 $32.800 $34.400 $32.,800 32,000 $28.800 $25.600 $23.200 $15.200 $38.400
$118,000 $107,600 $114,800 $126,800 $133,600 $126,800 $125,200 $115,200 $103,400 $93,200 $70,000 $156,000 $1,390,600
2011
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
INGRESOS GENERADOS POR:
Ventas Telemercadeo Local $14,400 $12,600 $12,960 $13,680 $15,120 $14,400 $13,680 $12,600 $11,520 $10,440 $9,000 $21,600
Ventas Telemercadeo USA $57,600 $50,400 $51,840 $54,720 560,480 $57,600 $54,720 $50,400 $46,080 $41,760 $36,000 586,400
Servico al Cliente Local $35,200 $33,600 $32,800 $36,800 $38,400 $36,000 $35,200 $30.400 $28.000 $25,600 $20,800 $52,000
Servico al Cliente USA $35,200 $33,600 $32.800 $36,800 $38,400 $36,000 $35,200 $30,400 $28,000 $25.600 $20,800 $52,000

$142,400 $130,200 $130,400 $142,000 $152,400 $144,000 $138,800 $123,800 $113,600 $103,400 $86,600 $212,000 $1,619,600



52

5.4 Indicadores Financieros
A los fines de evaluar las factibilidades de la operacién del proyecto y teniendo
como base los estados financieros proyectado, se han seleccionado los

siguientes Indicadores Financieros:

5.4.1 Razones de Liquidez:

= Activo Circulante = 267,292 =
Pasivo Circulante 67,040

Un indice de Liquidez con valor de 3.99, indica que la empresa tendra casi
cuatro (4) veces la capacidad para pagar los préstamos o deudas contraidas a
corto plazo. Mientras mayor a uno (1) sea el valor obtenido, habra mas
seguridad de que los pasivos sean pagados si los activos se pueden convertir en
efectivo.

Prueba del Acido = Activo Circulante - Inventario = 257,328 =
Pasivo Circulante 67,040

Este célculo esta relacionado con la razén “Circulante”, excluyendo los

|

inventarios de la empresa. Un indice de Prueba del Acido con valor de 3.84,
indica que la empresa tendra podra cumplir con sus compromisos a corto plazo

sin tener que depender de la venta de sus inventarios.

Capital de Trabajo = Activo Circulante - Pasivo Circulante = 267,292-67,040 = ﬂﬂ@

Estos son los recursos que ha de tener la empresa, habiendo pagado sus

deudas.
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5.4.2 Razones de Endeudamiento
Razones = Pasivo Total 67,040
De Endeudamiento Activo Total 273,292

= Capital Contable 208,252
Activo Total 273,292

1

Indica que en una proporcién de un 25% y un 76% de los activos totales han

sido financiados. Mientras esta razon sea menor a uno (1), es mejor.

Rotacion Activo Total = Ventas Netas = 144,000 =
Activo Total 273,292

i

Aqui se mide el grado de utilizacion de los Activos Totales de la empresa.
Mientras mayor a uno (1) sea, mejor. En el caso de ExpertConect S.A. necesita

casi un 50% de mejoria.

Razones de Rentabilidad = Utilidad Neta * 100 = 22,734 = 8%
Sobre Capital Capital Contable 273,292

i

Indica que 8 de cada peso invertido, se convierte en Capital. Mientras mas cerca
del 100%, mejor.

Rentabilidad = Utilidad Neta * 100 = 22,734 = 8%
Sobre Activos Activo Total 273,292

i

Indica que 8 de cada peso invertido, se convierte en Activos. Mientras mas cerca
del 100%, mejor.

Utilidad = Utilidad Neta * 100 = 22,734
Sobre las Ventas Ventas Netas 144,000

i

Se observa un valor aceptable, el cual es positivo, lo cual indica una pronta

recuperacion de la inversion inicial.
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5.5 Grafica Ingresos Proyectados Primer Afio

Grafica
Ingresos Proyectados
Primer Afio

ExpertConect S.A.
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5.6 Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectadas

ExpertConect

Estado de Pérdidas & Ganancias Proyectadas
2010

ExpertConect S.A.
Estado de pérdidas y ganancias proyectadas - 2010
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sepliembre QOclubre MNoviembre Diciembre
Ingresos:
Ventas brutas $118,000 107,600 $114,800 $126,800 $133,800 $126,800 $125,200 $115,200 $103,400 $93,200 $70,000 $156,000
Menos: Rendimientos y previsiones sobre las ventas 5,900 5,380 5,740 6,340 6,690 6,340 6,260 5,760 5170 4,660 3,500 7,800
Ventas netas $112,100 $102,220 £109,060 $120,460 $127,110 $120,460 S118,040 $109,440 $98,230 $88 540 $66,500 $148,200
Costo de las ventas:
Materiales 14,160 12,912 13,776 15,216 16,056 15,216 15,024 13,824 12,408 11,184 8,400 18,720
Mano de obra 14,160 12,912 13,776 15,216 16,056 15,216 15,024 13,824 12,408 11,184 8,400 18,720
Otros gastos directos 5310 4,842 5,166 5,706 6,021 5,706 5,634 5,184 4,653 4,194 3,150 7,020
Gastos indireclos 1,770 1,614 1,722 1,902 2,007 1,902 1,878 1,728 1,551 1,398 1,050 2,340
Costo de las ventas $35.400 $32.280 $34.440 $38,040 540,140 $38,040 $37 560 $34,560 $31.020 $27,960 $21,000 $46,800
Ganancias brutas (pérdidas brutas) §76,700 $69,940 874,620 $82,420 $86,970 $82,420 $81,380 $74,880 $67,210 $60,580 $45,500 $101,400
Gastos:
Publicidad 2,500 2,500 3,000 5,000 3,000 3,000 2,500 2,000 2,000 3,000 4,000 5,000
Deudas incobrables 5,605 5111 5453 6,023 6,356 6,023 5,947 5472 4912 4427 3,325 7410
Gastos bancarios 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300
Aportes de beneficencia 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Gastos de tarjeta de crédito 0 0 1] 0 1] o 0 1] 0 0 0 0
Gastos de enfrega 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Depreciacion 5480 5480 5,480 5480 5,480 5480 5,480 5480 5480 5,480 5,480 5480
Suscripciones y membresias 888 888 888 888 888 888 888 888 888 888 888 888
Seguros 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
Intereses 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 a00
Mantenimiento 401 401 401 401 401 401 401 401 401 401 401 401
Varios 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Gastos de oficina 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500
Insumos operativas 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Impuestos sobre salarios 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Permizos y licencias 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792
Franqueo postal 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Alguiler 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200
Teléfono 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200 3,200
Viajes 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Servicios publicos 200 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000
Salarios 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500
Salarios 23,757 25,005 37.917 22701 21,861 22,701 22,893 24,093 25,509 26,733 29,517 19,197
Total de gastos 49,373 50,927 64,681 52,035 49,528 50,035 40 651 49,876 50,932 52,671 55,353 50,118
Ingresos operativos netos 27,327 19,013 9,939 30,385 37,443 32,385 31,729 25,004 16,279 7,909 (9,853) 51,282
Otros ingresos:
Ganancias (pérdidas) por venta de activos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ingresos por intereses 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total de otros ingresos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ingresos netos (pérdidas netas) $27.327 19.013 $9.939 $30.385 $37.443 $32.385 $31.729 $25,004 $16.279 §7.909 1$9.853) §51.282

Ingresos netos lados (pérdidas netas ladas) 827,327 46,340 §56,279 586,664 §124 107 $156,492 §188,221 5213225 $229,504 5237 413 5227 560 $278,842
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5.7 Flujo de Fondos Proyectados
ExpertConect
Presupuesto en Flujo de Fondos
2010

ExpertConect S.A.
Hoja de célculo para el presupuesto del flujo de caja - 2010

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre

Efectivo inicial $63,642 584,601 $109,750 $141,881 $181,622 $216,656 $250,705 $5272,794 §291,096 $300,494 $201,703 9277
Ingresos de efectivo (ganancias):
Liguidacion de cuentas por cobrar 0 5,605 5111 5453 6,023 6,356 6,023 5947 5472 4912 4,427 3,325 58,654
Beneficios por préstamos 100,000 100,000
Ventas y recibos 106,200 96,840 103.320 114,120 120,420 114,120 112,680 98,496 93,060 83,880 63,000 140,400 1,248,536
Otros: 0
(1]
0
Total de ingresos de efectivo $206,200 5102,445 5108431 $119,573 $126,443 5120476 $118,703 5104, 443 598,532 588,792 S67.427 5143725 $1,405,190
Saldo disponible de efectivo 5206,200 5166,087 $193,032 $229,323 5268,324 $302,098 $335,350 $355,148 $371,326 $379,888 5367,921 $435,428 S
Egresos de efectivo (gastos):
Publicidad 2,500 2,500 3,000 5,000 3,000 3,000 2,500 2,000 2,000 3,000 4,000 5,000 37,500
Gastos bancarios 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 3,600
Gastos de tarjetas de crédito 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 2,400
Entregas 5,480 5,480 5480 5,480 5.480 5,480 5,480 5,480 5.480 5,480 5,480 5,480 65,760
Seguro de salud 3,000 3.000 3.000 3,000 3.000 3,000 3.000 3,000 3.000 3,000 3.000 3,000 36,000
Seguros 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 7,200
Interés 401 401 401 401 401 401 401 401 401 401 401 401 4,812
Compras de inventario 14,160 12,912 13,776 15,216 16,056 15,216 15,024 13,824 12,408 11,184 8,400 18,720 166,896
Varios 7.580 6,956 7,388 8,108 8,528 8,108 8,012 7412 6,704 6,002 4,700 9,860 89,448
Oficina 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 2,400
Sueldos y salarios 37,917 37,917 37,917 37,017 37,017 37,917 37,917 37,917 37,017 37,917 37,017 37,917 455,004
Impuestos sobre salarios 3.792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3,792 3.792 3,792 3,792 3.792 3.792 45,504
Honorarios profesionales 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Alquiler o arrendamiento 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000 24,000
Suscripciones y membresias 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 600
Insumos 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 2,400
Impuestas y licencias 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1,200
Servicios publicos y teléfono 900 900 900 900 900 900 900 900 200 900 900 900 10,800
Otros: 0
Viajes 200 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 200 10,400
Mantenimiento 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 2,400
0
Subtotal $79.780 $78,708 $80,504 384 664 $83,924 $82.664 581876 $79,576 §77,452 576,616 573,440 $89,120 $968,324
Otros egresos de efectivo:
Compras de capital 60,000 60,000
Capital principal de préstamos 2,778 2,778 2778 2,778 2,778 2778 2,778 2,778 2,778 2,778 2,778 2,778 33,336
Retiros de los accionistas 0
Otros: 0
0
Subtotal $62.778 52,778 52,778 $2,778 $2.778 52,778 $2.778 $2,778 52,778 52,778 $2,778 $2,778 $93.336
Total de egresos de efectivo $142,558 $81,486 $83.282 587,442 $86,702 $85.442 $84.654 $82,354 $80,230 $79,394 $76.218 $91,898_ _$1,061,660

Efectivo al final del periodo $63.642 _ $84,601 _$100,750 _$141881 _§181,622 _S216,656 _$250,705 _$272704 5291006 _$300494 $201,703 _$343530 000
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El flujo de fondos muestra cuanto dinero se necesita, cuando se necesita y de
donde se obtendran los fondos. En términos generales, el flujo de fondos detalla
las fuentes de ingreso menos los gastos y requerimientos de capital para

obtener un dato de flujo neto.

El estado de pérdidas y ganancias, es donde se demuestra que la empresa tiene
potencial de generar dinero. Este documento es donde se registran los ingresos,
costos y gastos. El resultado de combinar dichos elementos demuestra cuanto

dinero va a ganar o perder la empresa durante cada afo.

El estado de pérdidas y ganancias y/o el estado de resultados de un plan de
negocios suele expresarse en forma mensual para el primer afio y a partir de
eso en forma anual. Una de las cosas que deberan analizar los inversionistas
son los costos fijos contra los variables, ya que es importante al analizar la

rentabilidad y el potencial de escalar el negocio.



CONCLUSION

El Plan de Negocios aqui presentado ha sido desarrollado con el propésito de
analizar la viabilidad para el establecimiento de una empresa que brindara
servicios de Telemercadeo. El presente plan demuestra las probabilidades de
éxito del proyecto, el cual, manejado responsable y profesionalmente, podra ser
llevado a cabo, asegurando un atractivo retorno de inversion a sus socios, ya
gue mediante la implementacién del negocio del Call Center pretende generar
ingresos importantes desde un principio, llegando a cubrir los gastos y obtener

un margen de ganancias importante acorde a la inversion.

Estos proyectos de integracion son complejos por naturaleza, y tradicionalmente
son mas dificiles que los proyectos basicos de integracion de datos que por lo
general enfrentan los departamentos de “Tecnhologia de Informacion. El Call
Center abarca una gran variedad de tecnologias que interactian no so6lo con sus
principales sistemas de negocios, sino también con el activo més valioso de su
empresa: sus clientes. Muchas implementaciones en este terreno no son
consideradas como éxitos, pero hemos descubierto que, siguiendo algunos de
los lineamientos aqui presentados, es posible lograr que las cosas funcionen, es

posible integrar y optimizar el Call Center,

Al igual que con otros proyectos en el Call Center, todo se reduce a contar con
gente capaz de hacer el trabajo, seguir aquellos procesos que favorezcan un
resultado positivo, y usar una tecnologia que satisfaga las necesidades hoy y en

el futuro.



RECOMENDACION

Para lograr que la puesta en marcha del plan de negocios que propone la
creacion de la empresa del Call Center ExpertConect S.A., obtenga los
beneficios que aqui se presentan, es necesario tener una vision estratégica de la
atencion al cliente para planificar correctamente las fases del proyecto y mas
importante no perder aun de vista los pilares (Procesos, Recursos Humanos y

Tecnologia) y hacer que todos avancen al unisono.

Es necesario que desde el principio exista una estrecha implicacion entre los

usuarios y el negocio.

Se deben seleccionar socios tecnoldgicos con una vision completa del Call

Center y con experiencia probada en la integracion de los distintos elementos.
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1.0 Planteamiento del problema de investigacion.

Una empresa sin plan de negocios es como "un automovil sin direccion”. Para
conseguir que una empresa se beneficie de una solucion integrada, es necesario
tener una vision estratégica que permita planificar correctamente las fases del
proyecto, de esta manera no perder de vista los pilares (Procesos, Recursos

Humanos y Tecnologia) y hacer que todos avancen al unisono.

En un panorama econdmico como el actual, con un mercado cada vez mas
exigente, las empresas se ven obligadas a concentrarse en el desarrollo de su
actividad a fin de ser competitivas. Esto les lleva a confiar a empresas externas
especializadas la gestion de determinados servicios que, aun siendo

fundamentales en sus resultados, no forman parte de su actividad principal.

Las empresas se encuentran ante un entorno con un alto grado de necesidades
insatisfechas, donde segun datos del Banco Mundial en el 2008/2009: Hay 2,8
billones de personas que no se sienten a gusto con el trato que reciben de sus

proveedores de insumos 0 Servicios.

Las empresas que gracias a su sistema de atencion telefénica solucionan y
atienden de forma 4&gil todas las llamadas telefénicas, son empresas
competitivas y estratégicas capaces en muchos casos de hacer frente a

compafiias de tamafio mayor sin contar con recursos equiparables.

El Call Center es precisamente esa herramienta basica de servicio donde
convergen aquellos resultados econdmicos y de calidad que sirve de interfaz
directo hacia los clientes.

En este sentido, el nivel del servicio al cliente ofrecido por un Call Center esta
directamente relacionado con la gestion y efectividad de la cadena de

suministro: flujos de informacién, de materiales, de productos.



Otra razéon por la cual se ha elegido trabajar en el disefio de un Plan de
Negocios para la Creacion del Call Center ExpertConect, es que este, informara
al personal de ventas, proveedores y otros sobre sus operaciones y metas de las
gue se tienen que hacer complices ya que en la medida que su negocio crezca,
sus empleados proveedores, clientes y el mismo Call Center obtendran

beneficios y creceran en forma integral.

1.1  Formulacién del Problema
¢ Qué factores se deben considerar para disefiar un Plan de Negocios?

1.2 Sistematizacion del Problema
¢,Cual es la importancia de crear un Plan de Negocios?
¢ Cudles son los beneficios que brinda crear un Plan de Negocios?

¢,Cuadles son los aspectos estratégicos del negocio?

2.0 Objetivos de lainvestigacion.
2.1 Objetivo General

Disefiar un plan de negocios para la creacion del Call Center ExpertConect.

2.2 Objetivos Especificos

e Identificar mediante analisis las necesidades, a fin de desarrollar el proyecto

de disefio de la operacion del Call Center ExpertConect.

e Determinar el mejor aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos, a partir

del conocimiento de las tecnologias de informacion.

e Considerar las tendencias, innovaciones y mejores practicas de los

CallCenter/ContactCenter.

e Identificar los aspectos estratégicos del negocio y los relacionados con los

recursos humanos. (tanto los aspectos operativos como los tecnolégicos).



3.0 Justificacion de la investigacion.

Al implementar un Call Center se dispone de una solucidon que se basa en la
integracion fisica y funcional de un computador — teléfono, que facilita el
intercambio de informacidn entre una organizacion, sus clientes y/o proveedores,

actuando como una unidad clave entre la empresa y su entorno.

La importancia que han alcanzado estas plataformas a partir del afio 1995, son
un reflejo de la evolucién que las empresas han experimentado en la forma de
relacionarse con los clientes. Su capacidad de influir en su lealtad y su impacto
sobre las estrategias comerciales demuestran la importancia que tiene en la
cadena de valor de las empresas. Un Call Center bien administrado puede ser
una ventana hacia nuevas oportunidades de negocio. De ahi el interés en elegir
un Call Center como empresa y disefiar un plan de negocios que permita
alcanzar un conocimiento amplio y objetivo del mercado, con la finalidad de
evaluar la viabilidad de desarrollar exitosamente el proyecto del Call Center
ExpertConect S.A.

Un plan de negocios podra garantizar que la inversion que ya tienen en sus

sistemas actuales no se ponga en riesgo.

El plan de negocios preparado para ExpertConect S.A. definird con precision la
empresa, identificard sus metas y servira como curriculum de la compafia; ya
gue dice quiénes son, hacia donde se dirigen y en qué forma han de lograr sus
objetivos. Este plan de negocios ha de ayudar a asignar los recursos de forma
apropiada, manejar complicaciones imprevistas y tomar decisiones. También

ayudara a tomar buenas decisiones para el negocio.

Otra de las razones por la que se ha considerado disefiar un Plan de negocios
para ExpertConect, es porque servira de elemento crucial para cualquier
solicitud de préstamo, ya que proporcionara informacion organizada y especifica

de la compafia y de como pagara el dinero que le han de prestar.



4.0 Marco de referencia.
4.1 Marco Teorico.

“Hay que dedicarle esfuerzo a planificar la empresa a futuro”. Peter Drucker.

Pensar en un negocio en medio de la crisis podria parecer un riesgo
incomprensible, pero la etapa de recesion también se puede aprovechar para
descubrir nuevas oportunidades y nichos de mercado. Si quieres optar por esa
decision, un paso importante es contar con un plan de negocios que permita

minimizar la incertidumbre en ese proceso de emprender.

"Un Plan de Negocios, sirve como referente constante de cdmo se desarrollara
un negocio, y funciona como carta de presentacion para situaciones como
solicitar un apoyo financiero. Sin embargo, son pocas las empresas que cuentan

con esta herramienta",*®

El plan de negocios, permite no sélo definir el rumbo que toma una empresa,
sino también obtener clientes clave que se emocionen al ver un negocio con
rumbo fijo; se utiliza para conseguir financiamiento; mantener claridad sobre los
objetivos de la empresa e, incluso, tener empleados hechos a la medida del

perfil que requieres.

Los negocios que se consolidan no surgen de buenas intenciones, sino del
conocimiento a detalle de la empresa. “Escribir un plan ayuda a definir el modelo

de operacién del negocio, antes de lanzarse asi porque si a esta actividad".?

Lo que diferencia a una empresa que perdura por afios de aquella que se queda
en el intento es la habilidad para preveer las situaciones que se puedan
presentar o podrian obstaculizar su crecimiento, y eso se logra a través de una

plan. Hay varios modelos, su extension y contenido varian segun la fase de

9 Freire Andy, autor del libro Pasién por emprender.
2 Gonzalez Palemén, lider académico del area modelos de innovacion en la incubadora del Tec de
Monterrey, Ciudad de México



desarrollo de la empresa. La estructura de un buen plan de negocios se centra
en cuatro factores, El capital Humano, La Oportunidad, EI Contexto y los

Riesgos y las Compensaciones.?!

Los Call Center podrian definirse de muchas formas dependiendo de la
perspectiva, para un enfoque desde el cliente son centros de informacion,
reclamos y quejas telefénicos, por medio del cual los clientes tienen un contacto
seudo humano con la empresa. Asi mismo desde un punto de vista de las
empresas serdn centros de concentracion de llamadas entrantes donde se le

presta informacion y atencion personalizada a sus clientes.

Técnicamente se puede decir que son centros de comunicaciones donde
convergen un numero determinada de lineas telefénicas y por medio de
tratamiento de llamadas, base de dados y teoria de traficos se en rutan las

llamadas a los agentes de manera eficiente.

El Call Center es un término global que por lo general se refiere a centros de
reservaciones, help desks, lineas de informacion o centros de atencion al cliente,
independientemente de como estén organizados o del tipo de transacciones que
manejen. El término esta siendo cuestionado por muchos, pues las llamadas
telefénicas son tan solo un tipo de transaccion y la palabra “centro” no describe

con precisién aquellas instalaciones que se componen de varios sitios.?

Un centro de atencion de llamadas se define como un area donde agentes de
Call center, especialmente entrenados realizan llamadas o reciben llamadas
desde y/o hacia: clientes (externos o internos), socios comerciales, compafias

asociadas u otros.

El término Contact Center o Centro de Contacto se define como una oficina

2 Dr. Sahlman William A., catedratico de administracién de negocios de la Facultad de Negocios de
Harvard.

22 Circulo de expertos Mundo Contact, Portal de Convergencia, Centros de Contacto y CRM.



centralizada usada con el propdsito de recibir y transmitir un amplio volumen de
gestiones las cuales se pueden realizar por canales adicionales al teléfono, tales

como fax, e-mail, chat, mensajes de texto y mensajes multimedia entre otros.?®

Un Contact Center es un Punto de Contacto que construye y conduce relaciones
con los clientes y consumidores de su Empresa. Este contacto se desarrolla
principalmente a través del Teléfono -Call Center-, asi como en Internet, e-mail,

Fax, entre otros.?*

4.2 Marco Conceptual.

Call Center: lugar de una empresa donde se concentran las comunicaciones
telefonicas de clientes. Es utilizado como Centro de atencion telefonica de
clientes y acciones de Telemarketing, entre otras cosas. En ellos se atienden
peticiones de informacion realizadas por el usuario, quejas, etc. Un Call Center
dispone de Tecnologia para automatizar los procesos, y tiene capacidad para
soportar un gran volumen de Illamadas simultaneamente, atendiendo,

manteniendo el registro y redireccionando esas llamadas cuando es necesario®

El servicio al cliente ofrecido por un Call Center es definido, en un sentido
amplio, como la medida de actuacion del sistema logistico para proporcionar en

tiempo y lugar un producto o servicio.

El Call Center es un Sistema de Atenciéon a Clientes de ultima generacion, mas
rapido y efectivo, que permite distribuir automaticamente las llamadas (ACD), e
integrar las funcionalidades telefénicas en la pantalla de los computadores
personales (opcional) de los operadores (CTI), para proporcionar un excelente

nivel de atencién a clientes.?®

¥ Bencomo Rinman, Carina.

# Mufioz José L., Director Senior del Call Center del Infotel
% Diccionario de Marketing Espafiol Babylon

% Diccionario de Marketing Espafiol Babylon



El Call Center se caracteriza por ser un lugar donde:

e Un gran numero de llamadas son recibidas.
e El proposito de la llamada es predecible.
e Cualquier agente que conteste la llamada puede proporcionar la

informacion requerida.

Esta conformado por:
e PBX Private Branch Enchange
e |VR Interactive Voice Response
e CTI Computer Telephony Integration
e APl Application Program Interface
e V-Mail Correo de Voz
e Recursos de Red.
e Acceso a la Red Publica con Circuitos Digitales.
e Un sistema administrador ACD o Centro de Gestion de llamadas.
e Un servidor (PC) y software para la integracion CTI, Integracion de

Telefonia y datos en la pantalla de las operadoras telefénicas.?’

PBX (Private Branch Exchange): Es un sistema telefénico dentro de una
organizacion que maneja las llamadas entre sus usuarios en lineas locales
mientras permite que entre todos los wusuarios compartan un numero
determinado de lineas telefonicas externas. Este sistema reduce los costos de

tener una linea telefénica para cada usuario.

IVR (Interactive Voice Response): Es una poderosa plataforma de desarrollo
de aplicaciones telefénicas, que permite disefiar, integrar, implementar y
administrar sistemas de respuesta interactiva de voz, utilizando un amigable

lenguaje grafico y en muy corto tiempo.

" Tesis “Disefio e Implementacién de Herramientas de Monitoreo para Componentes de un Call
Center “ realizado por MadriEmprende



CTI (Computer Telephony Integration): No es mas que la integracion de la
Telefonia y la Informética en un mismo dispositivo, es decir, la interaccion entre

el teléfono y el computador.

API (Application Program Interface): Grupo de rutinas conformando por una
interfase que provee un sistema operativo , una aplicacion o una libreria, que
definen como llamar desde un programa un servicio que éstos prestan. En otras
palabras, una API representa un interfaz de comunicacién entre componentes

software.

V-Mail (Correo de Voz): Es el sistema de mensajeria de voz utilizado en las

plataformas de comunicacién, utilizado para grabar mensajes de voz.

Recursos de la Red: Son aquellos dispositivos y/o elementos que conforman
una determinada red de comunicaciones tales como Ruteadores, Cables y

Teléfonos.

Acceso a la Red Publica con Circuitos Digitales: Consiste en aquellos
métodos de acceso remoto basados en plataformas digitales tales como

Teléfonos o Internet.

Sistema Administrados ACD: Es un Centro de Gestion para la Administracion
y generacion de reportes estadisticos el los Marcadoras predictivos, Centrales

Telefdénicas y otros terminales de trafico de voz.

Un Servidor PC: No es mas que un computador central instalado en una
Computadora Personal que maneja las aplicaciones centralizadas de un

sistema.

Inbound: Se define como el grupo de llamadas que llegan a una plataforma

procedente desde el exterior de la misma.


http://www.alegsa.com.ar/Dic/aplicacion.php

Outbound: Se refiere al grupo de llamadas realizadas en una plataforma con

destino al exterior de la misma.

Definicion Plan de Negocios: también llamado plan de empresa, es un
documento que especifica, en lengua escrita, un negocio que se pretende iniciar

0 que ya se ha iniciado.

En él se expone el propésito general de una empresa, y los estudios de
mercado, técnico, financiero y de organizacion, incluyendo temas como los
canales de comercializacion, el precio, la distribucion, el modelo de negocio, la
ingenieria, la localizacién, el organigrama de la organizacion, la estructura de
capital, la evaluacion financiera, las fuentes de financiamiento, el personal
necesario junto con su método de seleccion, la filosofia de la empresa, los

aspectos legales, y su plan de salida.

Generalmente se considera que un plan de negocio es un documento vivo, en el
sentido de que se debe estar actualizando constantemente para reflejar cambios
no previstos con anterioridad. Un plan de negocio razonable, que justifique las
expectativas de éxito de la empresa, es fundamental para conseguir

financiacién y socios capitalistas.?®

Un plan de negocios es un documento dindmico que describe cédmo se
desarrolla su negocio. Es muy importante, especialmente en el caso de un

NUEevo negocio, porque:

e Le ayuda a tener una idea mas clara de cada segmento de su negocio.

e Le permite ver oportunidades y aprovecharlas; y/o identificar posibles
escollos y evitarlos.

e Le permite obtener las opiniones de expertos y hacer revisiones, conforme

sean necesarias, antes de solicitar préstamos, contratar empleados,

28 http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_de_negocio


http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_de_negocio
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escoger instalaciones o tomar cualquier otra decisién financiera

importante.?

5.0 Aspectos Metodoldégicos.

5.1 Tipo de Estudio

El estudio que se va a realizar es a través del método estadistico: el cual
consistira en realizar una secuencia de procedimientos internos y externos para
el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos obtenidos mediante la

investigacion.

El método a seqguir sera el deductivo: ya que partird de los datos generales
aceptados como valederos en el mercado local del Call Center para la
colocacion de productos o Servicios, para deducir por medio del razonamiento

I6gico su aplicacion en el caso propuesto.

5.2 Fuentes y técnicas para recolectar informacion

Fuentes primarias

El punto de partida sera la recoleccion de informacion mediante las entrevistas al
gerente general de lo que sera la empresa ExperctConet y a otros directivos de
Call Center en Republica Dominicana. Se realizaran encuestas a parte del
publico objetivo al que esta dirigido el producto, encuestas realizadas sobre la
colocacion y comercializacion de bienes y servicio en el mercado Dominicano a

través del Telemercadeo.

Las siguientes son las etapas que se realizardn a los fines de estructurar la
investigacion:
1. Recoleccion y Medicion de Datos.

2. Digitacion y Reconteo de Datos

29Co6mo desarrollar un plan de negocios De Finch Brian
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3. Presentacion
4. Sintesis

5. Andlisis

Cada una de las etapas que se realizaran, se encuentran en el orden descrito y
cada una de ellas consiste, de manera resumida, en una fuente de obtencion de

informacion a los fines de poder ser capaces de realizar el estudio propuesto.

Fuentes secundarias

La recopilacion de datos que han de servir como fuentes secundarias, sera
realizada con las poblaciones de futuros clientes, se utilizard informacién
publicada por otros Call Centers. Para los datos menos frecuentes, se utilizaran

encuestas ya realizadas y publicadas.

También como soporte a la investigacion se utilizara la busqueda en libros de
negocios y publiciones sobre Call Center y Planes de Negocios, asi como la
bdsqueda en Internet.

Los datos recolectados en la encuestas se analizaran estadisticamente por

medio a cuadros, tablas y graficos.
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Entrevista

Sr. Roman Rojas

Presidente Call Center Opinion Ware

Buenas tardes Sr. Rojas,

Como antes le habia informado, mi nombre es Rosa Urefia y soy estudiante de

la universidad APEC, en la cual curso el pensum de la Especialidad En Alta

Gestion Empresarial.

La razén por la cual le solicité hacerle esta entrevista es porque necesito
conseguir la mayor cantidad posible de informacion respecto al establecimiento y

operacion de un Call Center en la Republica Dominicana.

1. Es usted tan amable de decirnos como nace la idea de crear Opinion

Ware?

Hola, Srta. Urefa, para mi es un placer ayudarle en lo que esté al mi alcance.
Respondiendo su pregunta, la idea basicamente nace de una reunién que
tuvimos 4 de los actuales 5 socios hace ya unos seis afios. Tres de ellos
venian del mundo del Call Center y conocian los detalles del negocio, en mi
caso, soy quien planifica y construye toda la parte tecnoldgica del Call Center
en su primera etapa. En la segunda etapa es cuando entra el quinto miembro
con quien hacemos una re-ingenieria de toda la plataforma tecnologia que

habiamos instalado.
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Para ese entonces no existian Call Centers de capital dominicano, debido
alta inversion que habia que realizar, pero nosotros con nuestros
conocimientos y apostando a una nueva tecnologia, la cual conociamos muy
bien, pudimos establecernos con costos muy por debajo de lo que se

supone debiamos invertir si lo haciamos de la forma tradicional.

2. Digame Sr. Rojas, que cosas a su entender hay que tener en cuenta

para lograr el éxito en este tipo de negocio.

Lo primero, es conocer el mercado, conocer las necesidades de los clientes y
siempre tener como meta lograr su satisfaccion. En nuestro caso patrticular,
en nuestros inicios entramos en un mercado bastante conocido para nosotros
los ejecutivos de la empresa y para todo el equipo de ventas, me refiero al
mercado de hispanos en los Estados Unidos de America, el cual esta
compuesto de inmigrantes de paises con costumbres y necesidades muy
parecidas a las nuestras y no puedo dejar de mencionar que en ese grupo
también estan los dominicanos los cuales representa el grupo étnico de

inmigrantes de mayor crecimiento en los EUA.

Una cosa a tener siempre pendiente es que siempre hay que cumplir con las
promesas que se le hacen a un cliente y nunca mentirles ya que si el cliente
queda insatisfecho, esa venta se convertira en un corto tiempo en un

rechazo.

En resumen si sabes lo que vendes, a quien se lo vendes y eres honesto con
él al hacer la negociacion, tienes muchas posibilidades de ser exitoso en este

negocio.

3. A que mercado se refiere usted, veo que ustedes tienen personal

gue habla ingles y espafiol?.
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En la actualidad, como ya pudiste observar, tenemos personal bilingie. Pero
en nuestros inicios, solo teniamos personal de habla hispana y esa era
nuestra estrategia, nuestra ventaja competitiva, ya que como estamos en
Republica Dominicana, los costos de operacion son menores que los de
nuestros competidores y por esta razén podiamos ofrecer nuestros servicios
a un menor costo que ellos con un excelente nivel de calidad. Luego, cuando
pudimos capitalizar la empresa, incluimos en nuestro plan de negocios la

diversificacién, esto es, entrar en otros mercados, y otros productos.

4, Que me dice usted del mercado local?.

Es bastante bueno, ya que los proyectos locales le dan a la empresa flujo de
efectivo y una proteccién a la empresa cuando el mercado de los estados
unidos esta resentido por alguna baja.

Aun existen muchas barreras que saltar en el mercado local. Como la de
incentivar a las empresas dominicanas a ser mas abiertas en cuanto a la

tercerizacion de servicios.

5. En términos generales como es el funcionamiento del Call Center?.

Bueno!, una vez que hemos decidido hacia qué mercado o con qué clientes
vamos a trabajar, procedemos a conseguir nuestras bases de datos acorde a
las caracteristicas que debe tener nuestro cliente. Esto es que si por ejemplo
vamos a vender una tarjeta de crédito, especifica, por la negociacién con el
banco emisor de dicha tarjeta y duefio del proyecto, ya sabemos qué buscar
en nuestros candidatos. Esto es sueldo minimo, historial de crédito,
antigledad en el trabajo, compromisos financieros, otras entradas y otras
tarjetas de crédito. Con estos datos hacemos una base de datos con toda la

informacion disponible a los fines de que podamos hacer una buena venta.
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Una vez se tiene la base de datos, la misma se prueba, haciendo unas diez
llamadas a nameros aleatorios de la misma. Si los resultados son positivos,

se carga dicha base de datos en el marcador predictivo.

De forma paralela se entrenan los representantes de ventas a los fines de
gue conozcan bien el producto y puedan manejar cualquier objecion de parte

de cliente.

Los agentes proceden a registrarse en el sistema (loggin) y el predictivo inicia
sus trabajos de marcar los numeros contenidos en la base de datos.

Monitores de Calidad y Supervisores, son responsables de mantener
enfocados a los representantes a los fines de que se cumplan con los
procedimientos para la realizacién de una venta exitosa o de un servicio al

cliente de satisfaccion superada.

Una vez termina el dia, otros grupos inician el analisis de la produccion en
busca de saber si como estamos respecto a lo planificado y qué medidas

necesitan ser tomadas a los fines de resolver las discrepancias.

Muchas gracias! Sr. Rojas por su valioso tiempo y el trato que nos dispensé.
Fue un verdadero placer, espero que esta informacion le pueda ayudar y le

deseo mucha suerte.
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ENCUESTA

Estudio para identificar el grado de aceptacibn de una empresa
Outsourcing, que le brinde soluciones de interconexiéon y/o atencion al

cliente.

Nombre:
Edad:
Sexo:

. ¢ Sabe usted que es una empresa Outsourcing?

Si No

Del 1 al 5 (siendo el 5 el mas importante y el 1 el menos importante) Que tan
importante seria para usted contar con una empresa Outsourcing que le brinde

soluciones de interconexién y/o atencién a sus clientes?

1 , 2 , 3.4 )

. ¢ Contrataria un Outsourcing para manejar alguna area de su empresa?
Si _ No

. ¢Actualmente usted utiliza los servicios de una empresa outsourcing?
Si _ No

. ¢ Qué empresa le brinda este servicio?

Newtech

Inovaware

Provicall

TeleSolution

. ¢ Esta satisfecho con el servicio ofrecido?

Si No



21

7. ¢Esta satisfecho con la variedad de servicios o soluciones que le brinda?

Si No

8. ¢Esta satisfecho con el precio del servicio contratado?

Si No

9. ¢ Esta satisfecho con la calidad del servicio contratado?

Si No

10. ¢, Esta satisfecho con la ubicacion de la empresa contratada?

Si No

11.¢Le llamaria la atencion una empresa Outsourcing que ademas de ofrecerle

soluciones telefdnicas, le proporcione consultaria tecnolégica y de RRHH?

Si No

12.¢Qué seria importante para usted al momento de contratar los servicios de un

Outsourcing?

Estudios de mercado
Encuestas telefénicas
Servicios de gestion de cobro
Actualizaciones de datos
Telemercadeo

Manejo del cliente (CRM)
Atencion de pedidos

Atencioén de reclamos



