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RESUMEN

El presente proyecto se basa en el estudio de factibilidad para la creacion de un call
center de multiservicios profesionales en la ciudad de Guayaquil que tendra como
nombre “SOLUCIONES YA” cuya principal caracteristica es brindar a sus clientes
soluciones en diferentes areas profesionales como son: el area legal, tributaria y de
salud a usuarios finales, aliados o socios estratégicos. El objetivo es ofrecer a los
clientes una atencién de calidad con conocimientos actualizados y profesionales que
van a brindar una atencion de primera. El servicio se ofrecerd con excelencia en
tecnologia mostrando un gran proceso de trabajo, siempre manteniendo la

satisfaccion de los clientes por el servicio otorgado.

Con la creacion de este proyecto se busca dar una propuesta diferente a lo que se
refiere el servicio de call center, debido a que la mayoria de dichos servicios no son
atendidos de forma rapida ni brindan soluciones esperadas creando malestar en quien

solicita el servicio.


mailto:ingrid_verito@hotmail.com
mailto:glapla@hotmail.com
mailto:fherrera@ups.edu.ec

El mercado objetivo a quien estd enfocada esta propuesta es la clase alta y media,
considerando el tipo de servicio que se ofrece y la forma de pago. La técnica que se
uso para analizar la viabilidad de este proyecto, es la encuesta, la misma que se
aplico en una muestra de 384 personas, con edades comprendidas entre los 18 y 50

anos.

Es importante mencionar un punto necesario como es la predisposicion favorable por
parte de los posibles consumidores del servicio, ya que buscan obtener servicios de
calidad y arriesgarse a confiar en las soluciones que le brinde el profesional en al

ambito legal, financiero y de salud.

PALABRAS CLAVES

Servicio al cliente, servicios profesionales, centro de Ilamadas, consulta legal,

medicina, tributaria, salud.

ABSTRACT

This project is based on the feasibility study for the creation of a professional multi-
service call centerin the city of Guayaquil, which will be given the name of
"Soluciones Ya" and which main characteristic will be to provide its customers,
allies, and strategic partners with solutions in different areas such as: Legal, Taxes,
and Health. The main goal is to offer quality care with updated knowledge for
professionals that will provide first class service. The provided service will have
excellence in technology through a through process while

maintaining customer satisfaction.

The creation of this project seeks to offer a different proposal to the concept of Call
Center Service, because nowadays, most of these services do not offer a rapid

Xiil



response neither they offer the expected solutions creating discomfort to the
customer requesting the service.

The target market is focused on the upper and middle class, considering the type
of service and the form of payment. The technique used to analyze the feasibility
of this project was the survey, which was applied to a sample of 384 people, aged 18
to 50.

It isimportantto mention another very necessary point such as the favorable
attitude of potential consumers of the service, this is because they are interested in
getting quality services and therefore are willing to trust in the solutions provided by

the professionals in legal, financial and health areas.

KEYWORDS

Xiv

Customer service, professional services, Call center, legal advice, medical, tax, health.



INTRODUCCION

El presente proyecto se basa en el estudio de factibilidad para la creacion de un call
center de multiservicios profesionales en la ciudad de Guayaquil que tendrd como
nombre “SOLUCIONES YA” cuya principal caracteristica es brindar a nuestros clientes
soluciones en diferentes areas profesionales como son: el area legal, tributaria y de salud

a usuarios finales, aliados o socios estratégicos.

El objetico es brindar a los clientes una atencion de calidad con conocimientos
actualizados y profesionales que van a caracterizar al proyecto una atencién de primera.
El servicio se ofrecera con excelencia en tecnologia mostrando un gran proceso de

trabajo, siempre manteniendo la satisfaccion de los clientes por el servicio otorgado.

Con la creacidn de este proyecto se busca dar una propuesta diferente a lo que se refiere
el servicio de call center, debido a que la mayoria de dichos servicios no son atendidos
de forma rapida ni brindan soluciones esperadas creando malestar en quien solicita el

servicio.

A futuro se plantea expandir las areas de servicio con las que contard la empresa
estando a la vanguardia de lo que el mercado pide, a medida que los afios transcurren la
tecnologia cada vez es méas asequible y facil de utilizar es por esto que se plantea
aprovechar dicho ambito. Por otra parte, en la sociedad actual es de gran importancia

brindarles soluciones a sus necesidades con informacién oportuna y veraz.

El proyecto busca ser una herramienta de mucha utilidad que una el profesionalismo, el

excelente servicio y la informacion adecuada para lo que se solicite.



CAPITULO |

1. ORIGEN DEL PROYECTO

1.1 Justificacién

Las empresas tratan dia a dia de generar un posicionamiento de su nombre o de las
marcas de sus productos a través de planes y comunicaciones que transmitan lo que
su negocio representa. La marca representa una seguridad para los consumidores al
momento de escoger, pues aparte de las variables o atributos valorados por el cliente

en el producto, solo aquellos que sean reconocidos seran los adquiridos.

Esto también se evidencia en el mercado de los servicios profesionales; sean los
educativos, legales, de salud, etc. Los clientes requieren tener un elemento de
seguridad, sobre todo porque estos servicios normalmente son considerados como
implicantes, es decir en el proceso de decision, el cliente analiza cuén riesgoso es

comprar un producto o servicio, pues puede afectarlo o afectar su entorno.

Mientras mas implicante es la compra, el proceso de decision se vuelve mas
complejo, por ello las empresas tratan de eliminar el riesgo, posicionando en forma
positiva sus marcas. En la ciudad de Guayaquil, este comportamiento es evidente. En
un sondeo previo realizado, los clientes consideran que sin conocer la calidad del
servicio que pueda ofrecer un profesional del cual no se tiene referencia, se arriesga

el resultado del servicio que se necesita.

Los guayaquilefios generalmente buscan recomendaciones de familiares o conocidos
para contratar algun servicio profesional de cualquier indole. Mediante referencias,
pretenden asegurar que el servicio a contratar sea acorde a lo que se espera y

generaran confianza en el profesional a contactar.



Otra de las formas méas usuales para contratar servicios profesionales en la ciudad es
a través de los anuncios clasificados, las péaginas amarillas y recientemente el
internet, aunque este no llega a todos los niveles socioecondmicos; pero nuevamente
se cae bajo este esquema en la incertidumbre, al menos el que se encuentre con
informacion publica, de acuerdo a los comentarios en el sondeo previo, brinda cierta

seguridad de no tratarse de una empresa fantasma.

La propuesta es brindar servicios profesionales de salud, tributario financiero y leyes
a través de un centro profesional que ofrezca calidad, confianza, cumplimiento legal
y que sea fécil de contactar. Este es un estudio para conocer la demanda de clientes
que estarian dispuestos a utilizar un modelo de negocio que puede servir como un
enlace entre los clientes y profesionales obteniendo como beneficio, profesionales

capacitados que brinden un servicio de calidad a los clientes.

En la ciudad existen empresas que han entendido esta realidad y han planteado
opciones similares como GEA Ecuador que ofrece una amplia gama de servicios con
la que ayudan a las personas a encontrar soluciones y respuestas. GEA Ecuador esta
dirigida a personas de nivel socioeconémico medio alto, porque han realizado una
alianza estratégica para difundir sus servicios a través de las tarjetas de crédito de los

diferentes bancos locales.

Sus principales servicios son: para el hogar, médicos, legales, viales y asistencia de
PC. Sin embargo, de acuerdo a la posible demanda y dado a que no cubren todos los
servicios se cree que la propuesta tendra acogida.

En la actualidad, estos servicios son mas requeridos, puesto que los trabajadores son
los que menos disponen de tiempo para la busqueda y seleccion de servicios
profesionales y es el mercado que hace uso de los mismos. De acuerdo a los
siguientes cuadros, se puede evidenciar el crecimiento poblacional, asi como el total

de la poblacién econémicamente activa, que es a quiénes estara dirigida la propuesta.



TABLA 1.1 Ciudadanos que existen en la ciudad de Guayaquil

Poblacion por Sexo, tasa de crecimiento
En Relacion Con Guayas Y La Ciudad De Guayaquil

Localidad Total CTA% Hombres % Mujeres % IM(H/M)*100 Provincia/Cantén
Guayaquil 2.039.7892,4 999.191 491.040.5985196 61,6

* TCA = Tasa de Crecimiento Anual del periodo 1990 - 2001, Cantén Guayaquil =
61,6 % de la poblacién de la provincia.

IM = Indice de Masculinidad, H = Hombres, M = Muijeres.

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos

TABLA 1.2 Pablacién Econémicamente Activa

Poblacion  Econdémicamente  Activa de la Ciudad de Guayaquil

Por Sectores Economicos
) Sector  Sector Sector No Trabajador
Localidad 'Total % ) ) ) o .
Primario Secundario Terciario especificado nuevo

Guayaquil 780.268 63,9 34.467 151.019 481.097 106.798 6.887

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos

Esta necesidad es més evidente, cuando normalmente la responsabilidad de la gestion
del hogar estaba en manos de las amas de casa, quiénes se encargaban de la
contratacion y seguimiento de los servicios, pero al ser cada vez mayor el nimero de
mujeres que son parte de la poblacion econémicamente activa, el tiempo que
disponen para estas actividades es menor, haciendo imprescindible tener a mano, un
servicio centralizado de diferentes profesionales, en quiénes poder confiar las

multiples necesidades de la familia.

Es importante entender cual ha sido hasta el momento la aceptacion de este tipo de
servicios en el mercado para proyectar el crecimiento, por ello se realizd una

entrevista a usuarios de los servicios de GEA Ecuador que un principio seria la



competencia directa. En este pequefio estudio, que deberd ser ampliado en el
proyecto, los usuarios manifestaron que el servicio les parece muy caro y cuando lo

han utilizado se demora mucho en la atencion.

También se encuentran comentarios relacionados a no conocer como funciona el
servicio, lo que evidencia que no existe una amplia campafia de difusion o no es
constante. Esta informacién es importante al momento de establecer los tiempos de
reaccion de la propuesta, asi como el flujo de informacidn que debe existir hacia los

posibles clientes, para ser considerados.

Otro grupo de profesionales que deben ser considerados parte de la competencia, son
las personas que ofrecen servicio en la calle o en los avisos y clasificados, pero asi
mismo como ya se menciond, ain cuando es amplio el nimero de personas que los
utilizan, todos coinciden en que constituye un peligro a la seguridad, contactar
personas no conocidas, ademas que muchas veces se encuentran con personas que no
tienen la formacién correcta o no tienen herramientas necesarias para el trabajo,

pero por necesidad aceptan el mismo, entre otras observaciones.

La empresa deberd entonces considerar que su fortaleza debe estar en enlazar al
cliente con un profesional que le pueda brindar una asesoria personalizada de los
servicios profesionales que requieren y debera enfocarse en brindar seguridad tanto
personal como en los servicios que se ofrecen, pues deberéan ser totalmente acordes a

lo esperado.

La opcion serd abarcar la mayor cantidad de clientes enfocandose en todos los
niveles socioecondémicos porque nuestro servicio de llamadas (call center) para pedir

asistencia sera de acceso masivo para la ciudad de Guayaquil.

Los servicios escogidos inicialmente seran los de salud, tributario - financiero y
leyes, por ser aquellos en los que se pueden ubicar buenos profesionales y son los

servicios mas requeridos por los clientes.



No existe competencia directa y la inversion a realizar por parte de la empresa y de
los profesionales no es alta, sin embargo durante el desarrollo del proyecto, se debera

analizar la factibilidad de los mismos y pulir el listado inicial de la oferta.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Realizar un estudio de factibilidad para la creacion de una empresa que
gestione comunicaciones de clientes con profesionales capacitados para la

contratacién de servicios varios.

1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar las necesidades de servicios que los clientes estarian dispuestos a
contactar mediante un call center.

e [dentificar los requerimientos que los profesionales de diferentes &reas
tendrian para formar parte de una red de servicios

e Desarrollar una propuesta de servicios que permita a los clientes y a los
profesionales vinculados a la empresa a obtener beneficios.

e Establecer los valores y atributos que la empresa debera resaltar en las
diferentes campafias promocionales para posicionar la marca

e Realizar un plan de marketing para promocionar el producto y analizar la
factibilidad financiera.

e Definir la estructura de servicios y la estructura financiera de la empresa.

1.3 Marco teérico

Para el desarrollo del presente trabajo, serd necesario establecer definiciones que

permitan enmarca el proyecto en términos generales, los mismos que seran la pauta



para las propuestas a realizar; dado que nuestro proyecto implica el desarrollo de un

centro de servicios, que tenga como punto de contacto en forma inicial un call center.

Se define como Call Center a la empresa que brinda un servicio centralizado, via
telefonica, estableciendo relaciones de mutuo beneficio con clientes, proveedores y
la empresa. Se realiza bajo la participacion de un grupo de personas capacitadas para
proveer informacion a los usuarios que buscan solucionar inquietudes de diversa

indole.

Al desarrollar el servicio de call center, se han determinado varios aspectos que seran
importantes para la correcta asesoria ante el usuario, colocando como prioridad la
capacitacion del personal y demés recursos que formaran parte de la ejecucion del
proyecto para la total satisfaccion de los usuarios que formaran parte de Soluciones
Ya.

El servicio a brindarse, sera la secuencia completa de contactos que experimentara un
cliente para satisfacer sus necesidades, brindandole completa seguridad y

confidencialidad en las asesorias a realizar.

1.4 Marco metodoldgico

Dado que en los objetivos del proyecto, se encuentran:

o Identificar las necesidades de servicios que los clientes estarian dispuestos a
contactar mediante un call center.
o Identificar los requerimientos que los profesionales de diferentes areas

tendrian para formar parte de una red de servicios.

Se llevara a cabo una investigacion exploratoria — cuantitativa, mediante el desarrollo
de encuestas, que estaran dirigidas a la poblacién econdmicamente activa de la
ciudad de Guayaquil (hombres y mujeres) que sean cabeza de familia (papa o0 mama
gue mantengan el hogar y tomen las decisiones). Con ellos se establecera el nivel de



aceptacion de estos servicios a través de un call center. La PEA en Guayaquil, de
acuerdo al ultimo Censo nacional realizado por el INEC son 780.268, de los cuéles

se identificara aquellos que sean cabeza de familia y obtener la muestra.

Asi mismo ser& necesaria una recoleccion de informacion a través de entrevista a
profesionales para conocer su disposicion a pertenecer a la empresa y los beneficios
que buscan al formar parte de una red. Las entrevistas seran realizadas a grupos de
profesionales, en funcién de cada uno de los servicios identificados como posibles a
ofertar. Cinco entrevistas por cada grupo profesional, pues cada uno de ellos puede

tener requerimientos diferentes.

Adicionalmente y como parte del andlisis del entorno al cual la empresa debera
enfrentar, serd necesario realizar investigacion bibliogréafica, descriptiva, la misma

que me permitird entender la realidad de la situacion socio econémica y competitiva.

1.5 Variables del entorno externo

La ciudad de Guayaquil tiene una poblacion de 2°787.738, segun datos del ultimo
censo realizado en el 2010, es una de las ciudades que cuenta con varios centros
comerciales, parques y plazas; lugares de distraccion al aire libre totalmente
regenerados como lo son: ElI Malecén 2000, Parque Centenario, Parque Seminario o
de las Iguanas, Plaza San Francisco, Plaza Colon, etc., es por ello que se plantea la
idea del proyecto ya que a medida que avanzan y aumentan los negocios necesitan
mas ayuda y asesoria que les brinde opciones y mejoras a sus negocios.

1.5.1 Aspecto economico

En la actualidad el pais busca siempre ser mas competitivo, siempre buscando
nuevas opciones de crear negocios o necesidades que los clientes potenciales se

sientan atraidos por adquirir dichos productos o servicios.



La actividad comercial sirve de mucho para interactuar con productores y
consumidores y gracias a esto se mejoran las relaciones de nivel econémico

entre individuos.

Este aspecto va a ser favorable ante los pobladores de la ciudad de Guayaquil,
debido a la apertura de una bolsa de trabajo que beneficiara a profesional y demas
familias que seran parte de este proyecto, recalcando que les sera de gran utilidad
para el ahorro de transportacion y tiempo que va a ocupar el usuario al momento

de comunicarse con un operador de Call center.

1.5.2 Aspectos sociales

Los aspectos sociales corresponden exclusivamente a la ciudadania, estos son los
responsables de direccionar el entorno que se esta analizando; de tal manera que se
quiere determinar la aceptacion que un profesional va a tener con respecto a
trabajar en un Call Center, prestando soluciones a los usuarios y de la misma
manera cual va a ser la reaccion que tomen los usuarios frente a este tipo de

cambio con relacion a atenciones médicas y demas.

En la ciudad de Guayaquil existe varios tipos de clases sociales, las cuales no
todos tienen la factibilidad de adquirir bienes materiales y servicios especificos. Al
analizar este entorno de clases sociales, se han presentado varios inconvenientes
para que la clase baja utilice los servicios de un call center debido a que el pago

del mismo seré realizado por medio de tarjetas de créditos.

Este aspecto influye en el cambio que los pobladores de la ciudad de Guayaquil
estarian dispuestos a realizar, cambiando una consulta fisica por una netamente

telefonica. Aunque la cultura en la actualidad es muy variable, se determina al
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aspecto social como el inicio de la aceptacion de una tendencia que se quiere

plantear con este proyecto.

1.5.3 Aspectos ecoldgicos

Se mantiene la idea de la Responsabilidad Social con el medio ambiente,
buscando formas de ahorro de energia, reciclar papel, reutilizar materiales que
se les puede dar uso antes de desecharlos. Convirtiéndose asi en un punto
estratégico donde se tiene la responsabilidad de proteger el medio ambiente

para las futuras generaciones.

1.5.4 Aspectos demograficos

Esta variable tiene como objetivo el estudio de las poblaciones humanas y que
trata de su dimensidn, estructura, evolucion y caracteristicas generales,
considerados desde un punto de vista cuantitativo. Por tanto la demografia
estudia estadisticamente la estructura y la dindmica de la poblacion y las leyes que

rigen estos fendmenos.

Dentro de las variables demograficas que utilizaremos para el presente analisis son

las siguientes:

e Edad.

e Sexo.

e Gustos y preferencias.
e Sector donde vive.

e Nivel econémico.

Es de gran importancia estos aspectos debido a la influencia que presentan ante el

analisis que se va a realizar por medio de las encuestas.
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1.6 Misién

Proveer soluciones en el area legal, tributario y de salud a usuarios finales, aliados o
socios estratégicos, integrando servicios de excelencia, con tecnologia propia o de
terceros, anticipandose a las demandas del mercado y en permanente mejoramiento

interno.

1.7 Vision

Liderar en el mercado, con la finalidad de ser el principal proveedor en los hogares y
empresas que requieran el servicio; ser la primera eleccion en soluciones en el area
legal, tributario y de salud a precios competitivos con estandares de calidad de clase
mundial, a través de una estructura organizacional y tecnoldgica orientada a
desarrollar servicios innovadores, con un equipo humano profesional altamente
capacitado, creativo, permanentemente motivado y comprometido con la creacién de

valor para la empresa y para la comunidad.



12

CAPITULO 11

2 ESTUDIO DE MERCADO

2.1 Caracteristicas del cliente

Para identificar a los nuevos consumidores del servicio, en la actualidad se muestran
diferentes pautas o esquemas que permiten saber quiénes pueden ser los posibles
clientes o compradores potenciales, estableciendo factores comunes que podrian
tomarse en cuenta para determinar el grupo objetivo.

Para el presente trabajo se utilizardn algunas variables para establecer el mercado

objetivo planteado para el servicio que se otorgara en un futuro.

2.2 Segmento de mercado

Se puede determinar el segmento potencial del mercado al que va dirigido este
servicio, tomando en consideracion ciertas variables especificas como se detallan a
continuacion:

Las caracteristicas de las personas de segmento elegido son:

o Geograficas: Habitantes de la ciudad de Guayaquil, principalmente de zonas

marginales o suburbanas.

o Demograficas: Hombres y mujeres cuyas edades oscilen entre los 18 y los 50

afnos casados con una familia tipo promedio de clase social media baja.

o Psicogréaficas: Este grupo objetivo en su mayoria son personas que padecen

algun tipo de malestar en su salud, problemas legales y tributarios.
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o Conductual: Se estima actien como usuarios potenciales frecuentes que se
conduzcan por calidad de servicio y beneficios adicionales que perciban, con actitud

entusiasta y positiva hacia el proyecto

2.3 Mercado objetivo

Los Multiservicios Profesionales pueden ser adquiridos por todos los clientes,
enfocandose en las diferentes necesidades sean estas a nivel financiera tributario,

legal y de salud.

Este servicio esta direccionado a un nivel socioeconémico de clase alta y media
entre los 18 a 50 afios de edad, debido a la variacion de precio que este sufre por el

profesional solicitado.

2.4 Cinco fuerzas de porter

Para que se pueda entender mejor la interaccion de la propuesta del Call center en la
ciudad de Guayaquil con el mercado y sus actores, se realizo el andlisis de las 5
Fuerzas de Porter, proporcionando de esta manera los requerimientos del servicio a

ofrecerse.

Aungue en el analisis de competidores no se encuentran muchos, GEA ecuador se
presenta como competencia directa y Unica con relacién al proyecto que se esta

elaborando.

Existen dos tipos de competencia en el mercado, que se las identifica como directa e
indirecta y cuentan con su poder de negociacion, por lo que es necesario identificar
en qué condiciones uno se puede encontrar para contrarrestar dichas fuerzas
competitivas, las cuales se ven reflejadas en el analisis disefiado por Michael Porter

que a continuacion se detalla:
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GRAFICO 2.1 Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

Amenazas de

Competidores:
- GEA-

ECUADOR.

4{}

Poder de Negociacion Amplio mercado
de los Proveedores con alto nivel de

- Profesionales. demanda. Mercado
- Instituciones de competencia

Financieras. perfecta.

N

7

Productos

Sustitutos
Consultorios
privados.

- LESS

- S.RI

- Consultorias
Juridicas

Elaborado por: Autoras

Poder de Negocios de los

Clientes
- Puntos de Salud.

- - Establecimientos de

asesorias a bajo costo.

De acuerdo al analisis Porter que se realiza se puede determinar como amenaza de

competidores a GEA-Ecuador por la amplia trayectoria que tiene, la lealtad de sus

clientes lo convierte en el principal competidor de Soluciones Ya.

El poder de negociacion de los proveedores, se establece a los profesionales e

instituciones financieras por el poder que estos disponen en la idea del negocio,

debido al grado de importancia que éstos tienen ante Soluciones Ya.

En el poder de Negociacion de los clientes, se mencionan los puntos de salud y los

establecimientos de asesorias a bajo costo, debido a que la competencia aumentara y
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provocara una ayuda al consumidor logrando que los precios de los servicios de la
misma clase disminuyan; pero también, ocasionard un aumento en los costos ya que
si la organizacién desea mantener su nivel en el mercado debera realizar gastos

adicionales.

Los servicios sustitutos que se han determinado son los consultorios privados,

instituciones publicas como el IESS, 2SR1 y consultoria juridicas.

Al momento de poner en marcha la idea de negocio de Soluciones Ya, se introducira
al mercado con estrategias publicitarias como afiches a los tarjetahabientes de los
bancos afiliados, baners, correos electronicos que serviran de mucha ayuda para que
los usuarios tengan informacion con respecto a la introduccion en el mercado de

Soluciones Ya.

En base a las encuestas realizadas, los usuarios han manifestado su inconformidad
con respecto a los servicios de consultoria juridica, asesorias tributarias y
consultorios privados y publicos. Esto se debe a la demanda del servicio, la gratuidad
de las instituciones publicas, y al alto costo y tiempo que invierten para brindar

asistencia a los usuarios.

Soluciones Ya, ingresa al mercado con la vision de efectuar un servicio agil,
oportuno, y al alcance econdémico de los usuarios. Cabe mencionar que el rubro que

se cobrara por prestar el servicio de consultoria es estandar.

Es importante mencionar que el analisis porter que se ha realizado, va a ayudar
mucho al momento de superar la fuerza que tienen los competidores en el mercado

establecido.

L El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya organizacién y funcionamiento se fundamenta en los
principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia.

2 E| Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autdnoma que tiene la responsabilidad de recaudar los tributos
internos establecidos por Ley mediante la aplicacién de la normativa vigente.
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2.5 Analisis FODA
Tomando como base inicial el analisis 3FODA, en la grafica 2.2 se puede identificar
los puntos fuertes y débiles en lo que concierne al escenario de Servicios

profesionales de Call center para el mercado de la ciudad de Guayaquil:

GRAFICA 2.2 Analisis FODA

FORTALEZAS

« Liderazgo en el servicio de ayuda en lineaen el area legal, tributariay medicina.
*Pioneros en brindar servicios en linea a la comunidad ecuatoriana.

*Confianza de sus usuarios.

*Buena publicidad local.

« Infraestructura adecuada para |la atencion de clientes.

OPORTUNIDADES

« Dar a conocer a nivel nacional el servicio como una compania responsable, capaz
de tratar a sus clientes con dedicacion, responsabilidad y cordialidad.

« Expandir el servicio fuera de la ciudad de Guayaquil contando con diferentes
puntos la mayoria de provincias del Ecuador.

sCapacitaciones constantes para mantener un servicio actualizado y de
vanguardia.

* Realizar convenios extranjeros con servicios similares a los nuestros para
capacitacion de colaboradores, donaciones de herramientas de trabajo,
intercambio de directores o supervisores para asi adquirir mucha mas experiencia
y lograr un mejor desempenio.

DEBILIDADES

*Ser unaF compafiia nueva que recien se introduce al mercado.

* Poca experiencia en este negocio por lo tanto no brindar un porcentaje elevado
de eficacia al publico.
« Falta de financiamiento para |la implementacién y comunicacion con los usuarios.

*Expectativa del congestionamiento de llamadas durante las consultas

* Posibles competidores

* Centros médicos/Consultoras Legales o Tributaras (competencia indirecta) que
disminuyan nuestra demanda ya que influirian en |2 eleccion de un sustituto.

* No llenar las expectativas de los usuarios con respecto a sus consultas médicas,
tributarias y legales.

Fuente: Autores.

3 El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas;  herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual dela empresa u organizacién
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2.6 Demanda del servicio

En el mercado de la ciudad de Guayaquil no hay empresas de servicios dedicadas
especificamente a la atencion de call center profesional. Es por ello que se plantea la
posibilidad de brindar una opcién diferente de mercado que sirva de asesoria a las

personas que lo requieran.

Se considera importante realizar encuestas a nivel local, para medir de esta manera la
aceptacion del publico y la cantidad de personas que estarian dispuestas a ser parte del
equipo de Call center.

Al medir la demanda por medio de las encuestas, éstas proporcionaran datos Utiles para

que el proyecto del call center sea realizado con éxito.

2.7 Oferta del servicio

Se determinara la oferta del servicio analizando los aspectos internos y externos que
tendré el proyecto Call Center; es por ello que se realizaré el analisis de la competencia
directa y de la definicién del tamafio de la muestra que se tomara en cuenta en las

encuestas a realizarse.

2.7.1 Competencia directa

La competencia directa para “SOLUCIONES YA” es la empresa GEA
ECUADOR que da asistencias al hogar, viaje, médica, vehicular, etc.

Esta empresa brinda servicios de alta calidad direccionando a &reas especificas
para brindar informacion actual y atil a sus usuarios. Estdn encargados
especificamente de servicios personales y sociales prestados por terceros para
satisfacer necesidades individuales, servicios de proteccion de individuos y

propiedades
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Gea Ecuador reformulé sus procesos de tele venta, el “core de su negocio. Esto
comprendia modernizar su central de ventas, retencion, evoluciones de calidad y
servicio al cliente. Entre los desafios destacaban principalmente: reducir los costos
operacionales de las Ilamadas telefonicas, la mejora de la productividad de los
agentes, el agendamiento de las llamadas, la calidad de las grabaciones y la
satisfaccion de los clientes en todos los niveles de servicio. Ofrece monitoreo en
tiempo real de todas las operaciones de tele marketing, diversos tipos de

programacion de acciones y adaptacion de los scripts de atencion.

TABLA 2.1 Porcentajes de Familias por NUmero de Habitantes

Total 2001 2010
personas en

el hogar Cantidad Yo Cantidad %
1 65.866 9,0% 116.055 12,1%
2 93.695 12,8% 148.267 15,5%
3 135.247 18,4% 191.247 19,9%
4 154.125 21,0% 203.101 21,2%
5 120.818 16,5% 143.163 14.9%

6 y mas 164.120 22.4% 157.132 16,4%

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos

Por tanto, la poblacién objetivo seré en la ciudad de Guayaquil se detalla de
la siguiente manera:

3°645.483 habitantes X 21,2% = 772842.39

Como se puede apreciar los elementos de la poblacion sobre el cual se va a
determinar el tamafio de la muestra asciende a 772842 individuos, los cuales
mantiene un promedio de cuatro personas por familias.

Es asi que un segmento representativo de la poblacidn de interés sera encuestado
en zonas Yy lugares estratégicos de Guayaquil, donde se supone asisten con

frecuencia personas que esté de acuerdo al perfil del mercado objetivo.

4 Decision clave para ubicarse en el mercado, reconstruccion de objetivos y actividades del negocio de forma
comercial



2.7.2 Definicion del tamafio de la muestra

Luego de determinar el nimero de habitantes y segmentando el sector al cual se va

a dirigir el trabajo investigativo, se realizara un muestreo aleatorio simple donde se

establecera la muestra para determinar el nimero de encuestas a realizar.

GRAFICA 2.3 Célculo de muestra para poblaciones finitas

Célculo de Muestra para Poblaciones finitas.

N: P*Q*72*N
N*E2+Z2*P*Q

Tamafiio de Muestra:

Tamariio de la Poblacion (N) T72.842

Error Muestral (E) 0.05 Formula: 384
Proporcién de Exito (P)

Proporcion de Fracaso (Q ) Muestra Optima: 384
Valor para Confianza

5l: z

Confianza el 99% 2,32

Confianza el 97.5% 1,96

Confianza el 95% 1,65

Confianza el 90% 1,28

Elaborado por: autoras

De acuerdo a los calculos estadisticos realizados, la muestra para la investigacion por

medio de encuestas es de 384 personas.

A continuacion se muestran los resultados de la encuesta realizada a 384 posibles

consumidores del servicio del call center en la ciudad de Guayaquil.



2.8 Calculo de la muestra

Para el desarrollo del trabajo investigativo de campo se procederd a utilizar el
método descriptivo, ya que la fuente de informacion que se necesitara es directa de
las personas mediante la encuesta, el cual proporcionara informacion cuantitativa y

exacta sobre las caracteristicas del mercado.

Se utilizara la fuente de informacion primaria donde esta basado directamente con las
encuestas, donde se realizard preguntas para determinar informacion sobre gustos

preferencias y si estan de acuerdo con la propuesta planteada del proyecto.

Para obtener informacion secundaria se utilizara la herramienta y los textos mas
actuales e importantes que es el internet, ademas de periddicos, revistas que nos
daran informacion acerca del tema para estar mas actualizados sobre los servicios en

linea.

2.8.1 Definicion de la poblacion

La poblacion que se requerird para el presente estudio de mercados radica en
una de las principales Ciudades del Ecuador como lo es Guayaquil, siendo esta
una de las ciudades con gran concentracion de habitantes y actividad

comercial.

Cabe mencionar que la muestra que se tomo en la ciudad de Guayaquil va a
determinar los resultados para la insercion del proyecto a realizarse, utilizando
como herramienta principal la técnica de la encuesta. La poblacién de
Guayaquil serd la principal fuente del negocio, debido a que la vision del
proyecto se basa directamente en dicha ciudad.

Tomando como base al Gltimo censo realizado por el INEC en el afio 2010 se

determind que la poblacion en Guayaquil en ese afio fue:

20
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GRAFICO 2.4 Poblacion de Guayaquil en el afio 2010

Resultados Censo de Poblacion

Provincias ©  Cantones: @

2010
GUAYAS

Consultar

Total 3.645.483

Mujeres 1.829.569
Hombres 1.815.914

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

Segun informacion proporcionada por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC) los individuos de estrato social medio, medio alto y alto con educacion
secundaria y con un promedio de cuatro personas por familias es del 21,2%.

De acuerdo a los célculos estadisticos realizados, la muestra para la investigacion por
medio de encuestas es de 384 personas, siendo tomados en cuenta como la muestra para
la obtencidn de datos exactos.

A continuacion se muestran los resultados de la encuesta realizada a 384 encuestados en

la ciudad de Guayaquil. La encuesta modelo se muestra en el anexo #1
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2.9 Analisis y presentacion de resultados.

¢Ha utilizado usted el servicio de ayuda inmediata a través de un call center?

GRAFICO 2.5 Tabulacién encuesta pregunta 1

100%

50%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

si no

0%

Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Andlisis:
Del total de los encuestados el 89% de las personas respondieron de forma afirmativa a
la pregunta mencionada. Y 11% indicaron no haber utilizado el servicio de ayuda

inmediata a través de un call center.

Interpretacion:

En el grafico 2.5 se refleja la aceptacion del mercado por la preferencia a utilizar la
ayuda inmediata a través de un call center de multiservicios profesionales en la ciudad
de Guayaquil.
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Si su respuesta es afirmativa, califique el servicio recibido

GRAFICO 2.6 Tabulacion encuesta pregunta 2

50%

45%

40%

35%

30%

25%
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Anélisis:
De las 384 personas encuestadas para conocer la calificacion del servicio recibido con
mayor porcentaje fue la opcién Bueno con el 43%, Malo con el 31%, seguido de Muy

bueno 15%, muy mala con el 6% y por ultimo Excelente con el 5%.

Interpretacion:
Se puede definir que hay un alto porcentaje del mercado que no esta satisfecho con el
servicio recibido. Lo podemos ver como una oportunidad de negocio al implementar el

proyecto propuesto.
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¢ Queé tipo de servicios conoce usted que brindan los call center?

GRAFICO 2.7 Tabulacion encuesta pregunta 3
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Anélisis:
La muestra y obtencién de datos revel6 que los servicios con mayor aceptacion son otras
con el 31%, consultas médicas con el 27%, ayuda con emergencia de carros 21%,

medicina 16%, reparacion en hogar 5%.

Interpretacion:

Con los datos obtenidos se demuestra que el 31% es decir 119 personas poseen la mayor
demanda en otros servicios, seguido con el 27% en consultas médicas. Con una menor
demanda los servicios de ayuda con emergencia de carros y reparacion en hogares. Estos

datos son de gran ayuda para la investigacion porque van con la idea del negocio.



¢, Cudl es el nombre del servicio de ayuda inmediata que recuerda usted en este

momento?

GRAFICO 2.8 Tabulacion encuesta pregunta 4
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Anaélisis:

Elaborado por: Autores

De los 384 encuestados el 43% representa a los clientes que tienen en mente los

servicios de ayuda inmediata IESS/Consultorios privados, el 21% representa a los

clientes que utilizan otro tipo de servicios como Hunter/Motorlink/Chevistar, el 15% a

las ambulancias y SOS, el 14% a los servicios de telefonia celular Movistar/Claro y

apenas el 7% de los encuestados consideran los servicios de GEA ECUADOR.

Interpretacion:

En el grafico 2.8 se muestra el posicionamiento de empresas publicas o privadas que

existe en la mente del consumidor. La mayor competencia como lo es GEA ECUADOR

tiene el 7% de los 384 encuestados como alternativa al momento de elegir un servicio.
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¢ Si se le presenta alguna emergencia a quien acude primero por ayuda?

GRAFICO 2.9 Tabulacion encuesta pregunta 5
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Anélisis:
De los 384 encuestados la prioridad al momento de presentar alguna emergencia el 63%
prefiere elegir a una persona de confianza, seguido del 21% algun familiar, el 9% se

inclina por ayuda de un call center y tan solo el 7% acudiria a los amigos.

Interpretacion:

Los clientes se inclinan por el lado afectivo al momento de presentar alguna emergencia,
es lo que se puede observar en las encuestas realizadas. El 63% prefiere acudir a una
persona de confianza. Esta respuesta va ligada con la vision de Soluciones Ya. Ser la

mejor opcion en la necesidad del cliente.
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¢Como considera que le resultaria el servicio de ayuda inmediata (emergencia)
mediante un call center?

GRAFICO 2.10 Tabulacién encuesta pregunta 6
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Anélisis:

De los 384 encuestados el 73% consideran que el acudir al servicio de ayuda inmediata
le resultaria muy util al momento de satisfacer sus necesidades.

Seguido del 20% que representa a los usuarios que indican que seria atil y por altimo el
7% que lo considera poco util.

Interpretacion:
Con los datos obtenidos se demuestra que la gran parte de la muestra considera, que le
resultaria muy util al acudir a un call center de ayuda inmediata. Con un bajo porcentaje

los usuarios indican que les resultaria Gtil y poco util gozar de la asistencia de la misma.
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¢ Confiaria usted en el consejo de un profesional que contacte mediante un servicio
de call center?

GRAFICO 2.11 Tabulacion encuesta pregunta 7
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Andlisis:
De las 384 encuestas realizadas el 63% si confiaria en el consejo otorgado el profesional

que labora en el call center. Sin embargo un 37% desconfiaria.

Interpretacion:

Con los datos obtenidos se puede determinar que existe una predisposicién favorable por
parte de los posibles usuarios del servicio que se propone implantar, el cual consiste en
la asistencia profesional en el &mbito legal, financiero-tributario y de salud.
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¢ Qué tipo de servicios considera usted que le puede brindar un call
center?

GRAFICO 2.12 Tabulacion encuesta pregunta 8
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Anélisis:

La obtencion de datos reveld que los servicios con mayor demanda por parte de los
encuestados seria el servicio de asesorias tributarias y contables con un 27%, seguido de
las consultas médicas con el 23%, un 19% asesorias legales, 18% servicio de marketing

y por ultimo el 13% otros servicios (telefonia).

Interpretacion:
Se puede establecer que existe un mercado potencial, que necesita ser atendido por lo
que este proyecto busca resolver mediante una asistencia oportuna a los usuarios, que

utilicen el servicio en las areas de salud, financiero tributario y legal.
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Califigue desde muy importante a nada importante, los siguientes beneficios que
puede recibir de un call center de ayuda inmediata.

GRAFICO 2.13 Tabulacién encuesta pregunta 9
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores
Anélisis:

Los datos obtenidos demuestran que los consumidores consideran muy importante
con un 22% que el servicio sea agil, el 20% seguridad en quién este respondiendo a
sus inquietudes, 19% en la experiencia de los profesionales que brindan el servicio,
15% respuestas oportunas, 9% beneficios adicionales que ofrecen con la afiliacion,
8% referencias de los profesionales que forman parte de la red y por altimo con el
3% la cantidad de profesionales que forman parte de la red y los costos de los

honorarios de los profesionales acorde a su experiencia.

Interpretacion:
En la grafica 2.13 se puede observar los factores mas importantes que los usuarios

consideran al momento de elegir un servicio.

Los 3 factores importantes son: servicio agil, seguridad del profesional al satisfacer
las necesidades del cliente y la experiencia del profesional en el area, ya sea esta de

salud, tributario financiero o legal.
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2.10 Anadlisis del estudio de mercado

Se ha determinado la aceptacion y la acogida que tiene el servicio del call center en la
ciudad de Guayaquil, debido a que ahorra tiempo y facilita de manera oportuna al cliente

en satisfacer sus necesidades con tan solo una llamada.

Se puede definir que hay un alto porcentaje del mercado que no esta satisfecho con el
servicio recibido por la competencia, esto se lo puede determinar como una oportunidad

de negocio.

La preferencia de los consumidores al utilizar el servicio del call center consideran que

les resultaria muy util al acudir a un call center de ayuda inmediata.

Es considerable mencionar un punto muy importante como es la predisposicion
favorable por parte de los posibles consumidores del servicio, ya que buscan la forma de
obtener servicios de excelente calidad y arriesgarse a confiar en las soluciones que le

brinde el profesional en el &mbito legal, financiero tributario y de salud.

Considerando todos los aspectos dentro del estudio de mercado, es importante analizar
el nivel de atencion al cliente. Los consumidores o usuarios son especialistas en este
tema, debido a que ello depende la trayectoria y el regreso de nuevos clientes. Es por
este motivo que SOLUCIONES YA tiene una oportunidad de negocio frente a la

competencia en el mercado.

Aunque muchos usuarios desconocen de algunos servicios que puede ofrecer un call
center, tuvo gran aceptacion por los consumidores, al darles a conocer una nueva idea de

negocio con una calidad y seguridad profesional diferente.

Los resultados que se obtuvieron durante el proceso de tabulacion nos han permitido

determinar que el proyecto de soluciones Ya tendra gran acogida por los usuarios.
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2.11 Estudio de la oferta

Tomando en cuenta los datos obtenido por medio de la encuesta realizada a profesional
en las diferentes areas que formaran parte del Call center Soluciones ya, se han obtenido
resultados favorables para el andlisis y estudio del proyecto en marcha. El objetivo de
este estudio es identificar los requerimientos de las diferentes areas que los profesionales

tienen para formar parte de una red de servicios.

Como médico, abogado legal o tributario usted conoce de empresas
especializadas para brindar consultas profesionales a través de un call center?

GRAFICO 2.14 Tabulacién encuesta pregunta 1
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores
Anélisis:

Del total de 15 profesionales, 11 de ellos indicaron haber no trabajo en un servicio de

call center y 4 de ellos respondieron afirmativa.

Interpretacion:
En el grafico 2.14 podemos determinar que existen profesionales que no conocen

empresas especializadas en ofrecer este tipo de servicios.
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Alguna vez usted ha trabajado en una empresa de servicio de ayuda inmediata
a través de un call center?

GRAFICO 2.15 Tabulacion encuesta pregunta 2
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Andlisis:

De los 15 profesionales encuestados 11 de ellos indican no haber trabajado antes en un
servicio de call center ofreciendo servicios profesionales. Y 4 de los profesionales
mencionaron si haber colaborado en una red de este tipo de servicios.

Interpretacion:

En el gréafico 2.15 se muestra la falta de explotacion de mercado en este tipo servicios, se
lo puede determinar como una oportunidad de negocio.

Los resultados obtenidos en la encuesta a los profesionales, nos refleja la poca
participacion de los profesionales en la asistencia de ayuda inmendiata a traves de un

call center.
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Si su respuesta es afirmativa, califique el grado de satisfaccion con respecto a
los beneficios recibidos como parte de la red:

GRAFICO 2.16 Tabulacion encuesta pregunta 3
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Andlisis:

De los profesionales entrevistados 9 de ellos califican como bueno el grado de
satisfaccion al recibir beneficios al colaborar en este tipo de servicios. 4 de los
profesionales mencionaron estar insatisfechos con los beneficios recibidos, 2 de ellos
consideran muy bueno y uno excelente.

Interpretacion:
En el grafico 2.16 se puede establecer que existe un mercado profesional potencial, que
necesita ser atendido en la satisfaccién y beneficios laborales.
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¢ Qué beneficios laborales tenia o tiene como colaborador de la empresa a la
gue le brinda sus servicios profesionales de ayuda inmediata?

La obtencién de datos nos reveld que los profesionales tenian los siguientes beneficios
en las empresas donde prestaron sus servicios profesionales.

- Horarios Flexibles.
- Horas Extras.

Le gustaria formar parte de la red de un call center de ayuda inmediata?

GRAFICO 2.17 Tabulacién encuesta pregunta 5
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Anélisis:
De los 15 profesionales entrevistados, 13 de ellos indicaron de forma afirmativa que les
gustaria formar parte de un centro de ayuda inmediata de servicios profesionales a 2 de

ellos no les gustaria formar parte de la red.

Interpretacion:
En el grafico 2.17 se puede determinar que existe una predisposicién favorable por parte
de los profesionales ya sean estos: médicos, abogados o tributarios al desear ser parte de

una red de servicios profesionales a través de un call center.
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¢ Qué beneficios laborales le gustaria que le ofrezcan como colaborador
profesional en una empresa de servicios de Call center?

Los profesionales en las &reas Legal, financiero y de salud nos revelaron mediante esta

encuesta que les gustaria gozar de los siguientes beneficios al formar parte de una

empresa de servicios profesionales a través de un call center:

Agradable ambiente laboral.
Horarios Flexibles.
Beneficios de Ley.

Bonos e incentivos laborales.

En que rango se encuentra sus honorarios profesionales?

GRAFICO 2.18 Tabulacién encuesta pregunta 7
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Fuente: Encuestas Elaborado por: Autores

Analisis:

De los profesionales entrevistados, 6 de ellos indicaron que sus honorarios se encuentran

en el rango de $700 a $ 1000. Y de los 9 profesionales sus honorarios oscilan entre
$1000 a $ 1500.
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Interpretacion:
En el gréafico 2.18 con los datos obtenidos se puede determinar que la aspiracion salarial

para los profesionales oscilan considerando como minimo $700 y maximo $ 1500.

2.12 Andlisis del estudio de la oferta

El estudio de la oferta nos permite conocer las necesidades, beneficios y expectativas

que tendria un profesional brindando sus servicios en un call center.

Los datos obtenidos nos refleja la falta de explotacion en el mercado en estos tipos de
servicios, la misma que nos permite con este proyecto verlo como una oportunidad de

negocio.

También se puede determinar que existe un mercado profesional que necesita ser
atendido en la satisfaccion laboral, es por ello que Soluciones Ya, se enfocara
principalmente en la satisfaccion profesional, ya que de ellos depende la calidad del

servicio a ofrecer a los usuarios.

Como conclusién en esta encuesta a los profesionales, se puede determinar que existe la
predisposicion favorable por parte de los profesionales al desear ser parte de una red de

servicios profesionales a través del call center.

2.13 Precios del servicio
En este punto se analizan los mecanismos de formacion de precios en el mercado del

servicio.

Existen diferentes posibilidades de fijacion de precio en un mercado, considerando
las caracteristicas del servicio y tipo de mercado; Entre las modalidades estan:

- Precio dado en base a la competencia

- Precio dado por servicios similares.

- Precios fijadas por el gobierno.



- Precio estimado en funcion del costo de mano de obra
- Precio estimado en funcion de la demanda.

2.14  Fijacion del precio

Los métodos basados en el mercado tienen una fundamentacion relativa. El
consumidor esta dispuesto a pagar como méximo el valor asignado a la utilidad que
le reporta el producto adquirido. Sin embargo, esta percepcion del valor de la
satisfaccion obtenida no esta exenta de la apreciacion que el consumidor también

hace de los costos incorporados al bien o servicio adquirido.

En los métodos basados en el mercado, los precios se fijan considerando la sicologia
del consumidor o teniendo en cuenta la elasticidad de la demanda de los distintos
segmentos del mercado. En el primero de estos métodos se basan las estrategias de
precios psicoldgicos, y en el segundo, las estrategias de precios diferenciales o de

discriminacion de precio.

Soluciones ya utilizara este método basado en el mercado debido a que asi se podra
captar a los clientes con precios que sean de su agrado y asi podra lograr una
aceptacion y fidelidad con los clientes.

2.15 Detalle de precio del servicio

Se puede decir que el precio se establece en funcién a la demanda del servicio, y las
condiciones de pago por los cuales optan los clientes, la mayor parte de ellos
prefieren pagar con tarjeta de crédito, ademas se ha realizado convenios con dos
instituciones financieras, las mismas que seran nuestro canal de distribucion del
servicio.

A continuacion se ha realizado una tabla de los porcentajes de rentabilidad, costos y

margenes de utilidad.
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TARJETA DE CREDITO VISA — BANCO BOLIVARIANO:

Banco Bolivariano cuenta con 1.100.00 Tarjetahabientes y se ha establecido

convenio con esta institucion financiera. Ver en anexo 3

A continuacion se detallan los costos y margenes de utilidad:

TABLA 2.2 Banco Bolivariano- costos y margenes de utilidad

# de Tarjetahabientes | Precio del Servicio | % Banco Bolivariano Soluciones Ya

1.100.00 $1.99 30% 70%
Margen de utilidad Margen de utilidad

Fuente: Banco Bolivariano Elaborado por: Autoras

GRAFICO 2.19 Ganancia neta- Tarjetabientes Banco Bolivariano

Soluciones

Ya
SOLUCIONES YA
Tarjetahabientes 1.100.000
% de Ganancia 70%
770,000
Costo del Servicio $1,99
Ganancia Neta $1.532.300,00

Fuente: Banco Bolivariano Elaborado por: Autoras
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TARJETA DE CREDITO VISA - BANCO INTERNACIONAL:

Banco Internacional cuenta con 850.000 Tarjetahabientes y se ha establecido

convenio con esta institucién financiera. Ver en anexo 4

A continuacion se detallan los costos y margenes de utilidad:

TABLA 2.3 Banco Internacional- costos y margenes de utilidad

# de Tarjetahabientes

Precio del Servicio

% Banco Internacional

Soluciones Ya

850.000

$1.99

40%
Margen de utilidad

60%
Margen de utilidad

Fuente: Banco Internacional

Elaborado por: Autoras
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GRAFICO 2.20 Ganancia neta- Tarjetabientes Banco Internacional

Solucioncs

Ya

'SOLUCIONES YA
Tarjetahabientes 850.000
% de Ganancia 60%
510.000
Costo del Servicio $1,99
Ganancia Neta $ 1.014.900,00
Fuente: Banco Internacional Elaborado por: Autoras

2.16 Canales de distribucién del servicio

A través de las instituciones financieras: Banco Internacional y Banco Bolivariano se ha
establecié un convenio para de esta forma comercializar los servicios del call center de

servicios profesionales en el &mbito legal, financiero tributario y de salud.

GRAFICO 2.21 Canales de Distribucién
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Elaborado por: Autoras



CAPITULO 11l

3 IMAGEN CORPORATIVA

3.1 Credenciales y uniformes

Soluciones Ya, ha disefiado como parte de la imagen corporativa, credenciales que
Ilevan la identificacion de los empleados con su respetiva foto, datos y el objetivo de
la empresa. A su vez, en la grafica 3.1 constan los uniformes que seran asignados al
personal; los colores y el disefio de las camisas son relativos y varian de acuerdo a

los dias laborables.

GRAFICO 3.1 Credenciales y uniformes de Soluciones Ya

Credenciales Uniformes

Q

e

Apelido: 3 Arteaga Faz

Nomibre: Danilo Jose

Ci : 0955789631
Carge: Asictente Operaciones

majo@eoiucionesya.com dan_poegeolucionesya.col
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www colucknesya com oc wiw.soluclonesya com sc

Elaborado por Autoras
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3.2 Afiche

Como parte de un esquema publicitario, Soluciones Ya ha disefiado los afiches que
seran entregados en las cadenas de distribucién como son los bancos Bolivariano e
Internacional. En el afiche se menciona la calidad total y la excelencia en la

prestacion del servicio.

GRAFICO 3.2 Afiche de Soluciones Ya

Excelencia en el
seryicio

Elaborado por: Autoras
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3.3 Pagina web

Por medio de la pagina Web de Soluciones YA, los usuarios podran acceder a mayor
informacion sobre la oferta del servicio, de que se trata el negocio y las asesorias en
las diferentes areas. En el link del soporte, se encontrara la informacion respectiva de
los profesionales que formaran parte de la red Legal, Financiero y medicinal. En el
link de Contactenos, encontrard toda la informacion respectiva de los ndmeros
telefonicos, extensiones y la direccion de las oficinas donde el usuario podré

entrevistarse con el asesor.

GRAFICO 3.3 Pagina Web Soluciones Ya
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Elaborado por: Autoras



CAPITULO IV

4 ESTUDIO TECNICO

4.1 Ingenieria de proyecto

Los aspectos técnicos y de infraestructura es lo que comprende la ingenieria de
proyecto, donde se elaboran los procesos de trabajo que permitiran lograr la

ejecucion del servicio de Call center con calidad a los usuarios.

4.2 Localizacién del proyecto

Se han planteado los siguientes factores para la ubicacion idénea del negocio, los

mismos que se detallan a continuacion:

GRAFICO 4.1 Factores Relevantes

eLugarcon espacio suficiente para
cumplir con las labores diarias.
el ugardonde exista buena senal
telefonica para laboral.
eZonaadecuada y gue pueda ser facil
su llegada.

Factores

Relevantes

N\

Elaborado por: Autoras

4.3 Tecnologia

Para la buena puesta en marcha del servicio que se brindard se debe contar con
equipos y accesorios de alta tecnologia, que otorguen una excelente calidad en
cuanto al audio y buena sefial de comunicacion al momento de receptar las llamadas.

Dentro de los equipos Yy accesorios que se utilizaran en la empresa tenemos:
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TABLA 4.1 Equipos y Accesorios Tecnoldgicos

EQUIPOS Y ACCESORIOS

e Diademas para servicio de call center
e Computadoras

e Software de llamadas

Elaborado por: Autoras

4.4 Proceso del servicio

Los usuarios se comunicaran al Call Center a través de una llamada telefonica, la
misma que hara conexién con las antenas de red y permitira la atencién de las
llamadas con los profesionales de las diferentes areas sean estas Legal, Financiero —
Tributario y de Salud. Los usuarios contaran con el servicio de los profesionales y

sus requerimientos seran resueltos en linea.

GRAFICO 4.2 Procesos del Servicio de Call center

Call Center (recibe
llamada)

Antena de Red

Solucion en )
, - Atencion de
Linea del Servicio
> LLamada
Solicitado

Elaborado por: Autoras
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441 Infraestructura

Para todo proyecto se necesita contar instalaciones de trabajo que permitan el
buen desempefio de las funciones y contar con las herramientas necesarias para

cumplir con el trabajo definido.

Para las instalaciones del proyecto se consideran los siguientes insumos:

TABLA 4.2 Insumos de Oficinas e infraestructura

Oficina y cubiculos ( Respectiva ventilacion vy
adecuacidn de la infraestructura y ambiente, lugar de

salida)
Recepcion
Bafio
Cafeteria

Elaborado por: Autoras

44.2 Organigrama

La estructura de la empresa es uno de los elementos claves, ya que determina y
asigna las responsabilidades de cada de unos de los colaboradores del negocio.
El objetivo es determinar las funciones que cada cargo debe realizar para que
se lleve a cabo el buen funcionamiento de la empresa.

Asi como también, determinar las funciones que cada cargo debe realizar para
que se lleve a cabo el buen funcionamiento de SOLUCIONES YA.

47



GRAFICO 4.3 Organigrama Soluciones Ya
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Operadores de
llamadas

Contador

Elaborado por: Autoras
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CAPITULO V

5 ASPECTO LEGAL

5.1 Nombre comercial de la empresa

Soluciones Ya es un Call Center de servicios profesionales donde se ofreceran
asesorias referentes a lo Legal, Tributario y Salud, cuya finalidad es brindar una
opcion diferente que otorgue beneficios 6ptimos a sus usuarios. Segun el art. 2 de la

ley de compaiiias el tipo de cia. es en nombre colectivo. (Ver anexo 5)

Se registra La Razon Social de “Gladys e Ingrid” con el cual se procede a inscribir a
la empresa en la Superintendencia de Compafiia, la que constard con el nombre
comercial de “SOLUCIONES YA*, cumpliendo con la documentacion necesaria y
establecida por el ente regulador que es la Superintendencia de Compafiias; y
proceder de esta manera e la inscripcién de la empresa. Segin art. 36 de la ley
compafiias. (Ver en anexo 5)

5.2  Constitucion juridica

La Constitucion se elabord en base a la Ley de Compafiias, sus reglamentos y sus
estatutos, el dia 20/JUL10/2012 y mediante la cual se procedié a constituir en la
ciudad de Guayaquil, con domicilio en el mismo lugar, provincia del Guayas,
Republica del Ecuador, de nacionalidad ecuatoriana, la Sociedad Andénima
“GLADYS E INGRID” Segun art. 40 de la ley de compafiias. (\Ver en anexo 6)

5.3  Representantes legales

49

La representante legal de la Empresa es la Sra. Gladys Placencia con Cl. 091944579 que

consta como Presidenta de la Empresa Constituida.
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El cargo inmediato de Gerente General inscrita es la Sra. Ingrid Flores con CI.
0922345608.

54  Capital

El capital estard compuesto por capital propio y financiamiento mediante préstamo
bancario. Segun art. 43 de la ley de compafiias. (Ver anexo 6). Informacion que se

encuentra detallada en el capitulo V1 en el desarrollo del plan de marketing.

5.5 Requisitos para la constitucion de una compafia

e Minuta de Escritura Pablica

¢ Deposito del aporte en numerario

e Otorgamiento de Escritura Publica de Constitucion

e Aprobacion por parte de la Superintendencia de Compafiias
e Inscripcion en el Registro Mercantil

¢ Designacién de Administradores

e Afiliacion a cualquiera de las Camaras

Segun art. 38 al art. de la ley de compafiias. Ver en anexo 7



CAPITULO VI

6 DESARROLLO DEL PLAN DE MARKETING

6.1 Inversion inicial

El objetivo de este capitulo es realizar un analisis que permita conocer en términos
monetarios el monto necesario para la implementacion e inversion inicial de un Call
Center de servicios profesionales (Legal, Tributario y Salud) en la ciudad de
Guayaquil, asi como los costos en los que se incurriria, tantos fijos como variables y
evaluar el potencial econémico para conocer de esta manera la rentabilidad esperada

del proyecto.

Dentro del célculo de la inversién inicial para este proyecto, es necesario incluir los
gastos en los que se incurrird para la implementacion del mismo, como los de los
activos fijos, constitucion de la empresa, adquisicion de software y equipos, etc. Asi

también como instalacién de servicios bésicos.

6.2 Financiamiento

Los métodos de financiamiento que se emplearan para captar los recursos necesarios

que nos permitan la implementacion del Call Center seran de dos vias (Cuadro N° 1)

La primera de ellas es a través de una inversion de capital propio en un 70% y como
segunda via de financiamiento, 30% un préstamo bancario de 5 afios plazo con una
tasa del 8% anual al Banco Procredit, con una amortizacion de la deuda como se
detalla en el Cuadro N° 2. Logrando con esto conseguir la totalidad de la inversion

inicial para el inicio de la actividad del negocio.

A continuacion se detallan los valores de la inversion inicial del proyecto y el

completo analisis financiero que tendra el proyecto de soluciones Ya,.
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TABLA 6.1 Inversion inicial del proyecto

Edificio

Instalacion de Luz
Medidor de Agua
Instalacion Cableado
Instalacion Software
Gastos de Constitucidn
Total

Activos:

Vehiculo
Computadores
Cubiculos
Teléfonos
Servidor
Reuters

Swich

Total

Total Proyecto

Elaborado por: Autoras

TABLA 6.2 Financiamiento

$ 20.000,00
$ 450,00

$ 250,00

S 400,00

$ 5.000,00
$ 2.000,00

% 28.100,00

5 13.000,00
S 3.000,00
S 360,00

S 720,00

S 1.200,00
51.333,00
S 1.100,00

S 20.713,00

% 48.813,00

COMCEPTO IMPORTE
CAPITAL PROPIO S 34169,10
PRESTAMO BAMNCARIO S 14643,90
TOTAL 5 48.813,00

Elaborado por: Autoras

52



53

6.3 Analisis de costos y gastos

Para la realizacion de este analisis es necesario detallar los gastos de administracion y
ventas, tales como: Servicios bésicos, internet, papeleria, Utiles de oficina, publicidad,
entre otros. Adicionalmente se incurrira en gastos operativos teniendo como principal

egreso dentro de este rubro el servicio telefonico por parte de CNT.

En los gastos de administracion, publicidad y ventas, se estima un incremento anual
igual a la tasa de inflacion en curso. Los gastos operativos, es decir el servicio telefonico
prestado por parte de CNT aumentara en una proporcion igual a la que el estado

determine.

TABLA 6.3 Detalle de gastos mensuales (miles de délares)

GASTOS MENSUALES V. UNIT. UN. VALOR TOTAL

LINEA TELEFONICA 5200 1 $ 200

TOTAL GASTOS OPERATIVOS 5200
GASTOS ADMINISTRATIVOS

SUELDO OPERADORES $ 600,00 3 $3.000,00

SUELDO SUPERVISOR $650,00 1 $650,00

SERVCIOS BASICOS $300,00 $300,00

SERVICIO DE MARKETING $2.000,00 $2.000,00

TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS $5.950,00
TOTAL GASTOS $6.150,00

Elaborado por: autoras



6.4 Tabla de amortizacion del préstamo

TABLA 6.4 Tabla de datos para amortizaciones

§14.643.90
Plazo 60 [meses
Tasa nominal 15,19%|anual
$349 84
0,9‘\0/

270

Elaborado por: autoras

TABLA 6.5 Gastos financieros y pagos de prestamos

Gastos Financieros

Aino Interes Anual
1 $ 2.081,03
2 $ 1.736,09
3 $1.33495
4 S 868,45
5 $ 32594
Total de intereses S 6.346,47

Pagos de Prestamos

| Ano Interes Anual
1 $2.117,04
», $ 2.461,98
3 $2.863,12
4 $ 3.329.62
5 $3.872,13
Total de amortizacion S 14.643,90

Total de Prestamos mas Intereses

Elaborado por: autoras



TABLA 6.6 Cuadro de amortizacién

Cuadro de amortizacion
Pago Interés Amortizacion

$1464390
$340.84| S 18537 $164.47 $14.479.43
$340.84] S 18329 $166,55 $14.3512.87
$349.84 $168.66 $14.14421
$340.84 79, $170.80 $13.973.41
$349.84 76, $172,96 $13.800.45
$340.84 . $175,15 $13.625,31
$349.84 72, $177.37 S13.44704
$349.84 70,2 $179.61 $13.268.33
$349.84 2 $181.88 $13.086.44
$340.84 $184.19 $12.902.26
$340.84 , $186.52 $12.715,74
$340.84 X $188.88 $12.526,86
$349.84 : $191.27 $12.335.59
$340.84 $193.69 $12.141.90
$349.84] S 153,70 $196.14 $11.945.75
$349.84| § 15121 $198.,63 $11.747,13
$340.84| S 148,70 201,14 $11.54599
$349.84| S 146.15 $203.69 $11.34230
$349.84| S 14357 $206.26 $11.136,04
$340.84| S 14096 208.88 $10.927.16
$349.84| § 13832 $211.52 $10.715,64
$349.84| S 135.64 $21420 $10.501,34
$349.84| § 13293 216,91 $10.284.53
$349.84| § 130,19 $219.65 $10.064,88
$349.84| § 12740 $222.43 $9.842.44
$349.84] § 12459 $225.25 $9.617,19
$340.84| § 121,74 $228.10 $9.389.09
$349.84| S 118.85 $230.99 $9.158.10
$349.84] S 11593 $233.91 $8.924.19
$349.84| § 11297 $236.87 $8.687.32
$349.84] S 10997 $239.87 $8.447.44
$349.84| S 106,93 $24291 $8.204,53
$349.84| S 103,86 $245.98 $7.958.55
$349.84| S 100.74 249,10 $7.708.45
$349.84 97.59 $2522 $7.45720
$340.84 91410 $255.44 $7.201,76
$340.84 91,16 $258.68 $6.943.08
$349.84 87,89 $261.95 $6.681,13
$345.84 84.57 $265.27 $6.415.86
$349.84 8121 $268,63 $6.147.24
$349.84 77,81 $272,03 $5.875.21
$340.84 7437 $27547 $5.599.74
$349.84 70,88 $278.96 $3.320.78
$340.84 733 $282.49 $5.038.30
$348.84 63.7 $286.06 $4.75223
$340.84 60.16 $289.68 $4.462.55
$340.84 36.49 $293.35 $4.169.20
$342.84 32,78 $297.06 $3.872.13
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§349.84 $300.82 $3.571,.31
$349.84 $304,63 $3.266,68
$349.84 $308.49 $2.938,19
$349.84 $312.39 $2.645.79
$349.84 $316,35 $2.329.45
$349.84 $320.35 $2.009.09
$349.84 $324.41 $1.684.69
$349 .84 $328,51 $1.356,17
$349.84 $332,67 $1.023,50
$349.84 $336,88 $686.,61
$349.84 $341,15 $34547
$349 .84 $345.47 $0,00

Elaborado por: autoras

6.5 Depreciacion anual

TABLA 6.7 Depreciacion anual

Anos Deprec.
Deprec Deprec Costo Despre Acuamulad Valor em
Detalle - - (%2%) (&3] <.

Afos Deprec.
Deprec Deprec Despre Acumulad Valor em
- (9%) <. =

QUUWNAWNLWNWDO

=

Adnios Deprec.
Deprec Deprec Despre Acumulad Valor em
- (%) = = Libros
s

Elaborado por: autoras



6.6 Presupuesto de efectivo en dolares

TABLA 6.8 Presupuesto de efectivo en dolares

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO  SEP OCT NOV  DIC
SALDO INICIAL 15643.90| 934406) 964422| 1019438| 1104454| 1154470| 1254486 1319502| 1409518| 1514534| 1589550| 1689566
INGRESOS

INGRESOS X VENTAS 2200,00] 220000] 275000] 2750000 2700,00| 2900000 285000] 280000 295000 295000 2900,00( 300000
TOTAL DE INGRESOS 00 00 2850,00

EGRESOS

SUELDQS 125000 125000 125000 125000{ 125000| 125000] 125000 125000 125000 125000 125000] 125000
SERVICIOS BASICOS 300000 30000 30000 30000 30000 300000 30000 300000 30000 30000 30000 30000
SERVICIOS DE MARKETING 300,00 300,00 300,00 300,00 300,00 500,00
LINEA TELEFONICA 200,00

INSTALACION DE LUZ 450,00

MEDIDOS DE AGUA 250,00

INSTALACION DE CABLEADO | 40000

TNSTALACION DE SOFTWARE | 5000.00

TOTAL DE EGRESOS 8150,00

PRESTAMO 16447| 186355) 1s8s6| 17080 17296 17513| 17737] 17981 18188 18419 18652| 18888
TNTERES 18537| 18329) 18118] 17904| 17888 17448 17247] 17023 18795 18365 16332] 18096

Elaborado por: autoras

10194,35

14095,18

15145,34

15895,50

16895,66
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6.7 Estado de situacion inicial

TABLA 6.9 Estado de situacion inicial

ESTADO DE SITUACION INICIAL

ACTIVOS

ACTIVO CIRCULANTE

CAJA - BANCO 15643,90

TOTAL ACTIVO CIRCULANTE 15643,90

ACTIVO FIJO

VEHICULO 13000,00

EQUIPOS DE COMPUTACION 6633,00

EQUIPOS DE OFICINA 1080,00

TOTAL ACTIVO FIJO 20713,00
ACTIVO DIFERIDO

INTERES POR AMORTIZAR 6346,47

GASTOS DE CONSTITUCION 2000,00

TOTAL ACTIVO DIFERIDO 8346,47

TOTAL DE ACTIVOS 44703,37
PASIVOS

PASIVO CIRCULANTE

OBLIGACIONES 14643,90

INTERES X PAGAR 6346,47

TOTAL PASIVOS 20990,37

PATRIMONIO
CAPITAL 23713,00
23713,00

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 44703,37

Elaborado por: autoras



6.8

Estado de resultados

TABLA 6.10 Estado de resultados

VENTAS
(-) COSTO DE VENTA
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS

GASTOS OPERATIVOS
SUELDOS

SERVICIOS BASICOS
SERVICIOS DE MARKETING
LINEA TELEFONICA
INSTALACION DE LUZ
MEDIDOS DE AGUA
INSTALACION DE CABLEADO
INSTALACION DE SOFTWARE
GASTOS DE CONSTITUCION
INTERES POR PAGAR
DEPRECIACION

TOTAL DE GASTOS

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS
IMPUESTOS
UTILIDAD NETA

Elaborado por: autoras

32950,00

32950,00

1500000
3600,00
2000,00

200,00
450,00
250,00
400,00
5000,00
400,00
2081.03
2708.00

32089,03

860,97
215.24
643,72
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6.9 Balance general

TABLA 6.11 Balance General

CAJA - BANCO 17495,83

VEHICULO 13000,00

EQUIPOS DE OFICINA 1080,00

TOTAL ACTIVO FIJO 18005,00

ACTIVO DIFERIDO

GASTOS DE CONSTITUCION 1600,00

OBLIGACIONES 12526,86

IMPUESTOS POR PAGAR 215,24

TOTAL PASIVOS 17007,54

CAPITAL 23713,00

24358,72

Elaborado por: autoras
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6.10 Flujo de caja

TABLA 6.12 Flujo de caja

INGRESOS

GASTOS

SUELDOS

SERVICIOS BASICOS
SERVICIOS DE MARKETING
LINEA TELEFONICA
INSTALACION DE LUZ
MEDIDOS DE AGUA
INSTALACION DE CABLEADO
INSTALACION DE SOFTWARE
GASTOS DE CONSTITUCION

TOTAL GASTOS
GASTOS FINANCIEROS

INTEEESES PAGADOS

32950,00 3410325 35296.86
13000,00 15300,00 15606,00 15918.12 1623648
360000 1200000 12000,00 120:00,0:0 12000,00
200000 202000 204020 206060 208121
200,00 400,00 400,00 400,00 400,00
450,00 439,00 468,18 477,54 487,00
250,00 235,00 260,10 265,30 270,61
400,00 448830 468830 448830 468830
300000 310000 320200 330604 341216
400,00 400,00

27300,00

4062250

4106498

41516,11

41976,05

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 30468,97 3196716 3356101 352163.80 3708494
IMPUESTOS
UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTOS 22851,73 2397537 2517144 2644785 27813,71
DEPEECTACION

INVERSION 48581300

PRESTAMO 14643 90

CAPITAL DE TEABAJTOD =23713,00

AMOETIZACION 286312 387213

Elaborado por: autoras

23442.69

2422130

2501632

25826.16

2664958
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CONCLUSIONES

La puesta en practica del presente proyecto de tesis, segun el resultado reflejado en las

encuestas permitié determinar la aceptacion del servicio, asi como también su precio.

Para lograr un alto nivel de demanda en los usuarios serd importante implementar
estrategias que mejoren la calidad del servicio y darle realce a la atencidn personalizada
del profesional. Al momento de implementar las estrategias del servicio, se buscara:
responder répida y correctamente a las consultas de los usuarios, asi como también
contratar personal profesional y capacitado en las respectivas areas, implementar
politicas y procedimientos que den resultados éptimos a la excelente calidad que se esta

buscando brindar.

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas el porcentaje de usuarios no tiene
conocimiento de un servicio de call center de consultorias profesionales, se puede
establecer que existe un mercado potencial que necesita ser atendido por lo que este
proyecto busca asistir oportunamente mediante una llamada telefénica las necesidades

de los usuarios del servicio ofertado en el ambito legal, financiero tributario y de salud.

Se ha determinado que la mejor forma para que Soluciones Ya gane confianza en sus
usuarios es la seguridad del profesional al responder las inquietudes de los usuarios, al

no concluir la llamada telefonica hasta que el usuario esté convencido ante su consulta.

Los resultados de las encuestas no reflejan que el 63% de los usuarios se inclinan por el
lado afectivo al momento de presentar alguna emergencia, esta respuesta va ligada con

la visidn de Soluciones Ya. Ser la mejor opcion en la necesidad del cliente.

Es considerable mencionar un punto necesario como la predisposicion favorable por

parte de los posibles consumidores del servicio, ya que buscan la forma de obtener
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servicios de excelente calidad y arriesgarse a confiar en las soluciones que le brinde el

profesional en el ambito legal, financiero tributario y de salud.

Soluciones Ya ofrecera a su staff de profesionales un ambiente laboral agradable,
horario flexible, beneficios de ley e incentivos que motiven su buen desempefio,

fortaleciendo asi la presencia en el mercado y su imagen corporativa.

También se concluye que la puesta en marcha de estas estrategias publicitarias debe
llevarse a cabo en los distintos canales de distribucion: banco Internacional vy
Bolivariano en la ciudad de Guayaquil. Los mismos que estdn ligados con la

comercializacion del proyecto a través de sus agencias bancarias.

A través de la implementacion de una estrategia de precios acorde al servicio a ofrecer
se pretende captar mas clientes y asi conseguir lealtad de quienes utilizaran la asistencia
profesional por call center. Es importante mencionar, que se realiz6 una encuesta,
obteniendo una aceptacién del 89%, lo que denota acogida a la propuesta planteada en

este proyecto de tesis.

Segun el analisis financiero y el estudio de mercado de este proyecto se ha obtenido
amplia informacion, la misma que nos ha permitido determinar la factibilidad e
insercion del servicio de call center que se esta proponiendo. La tasa interna de retorno
es del 16% indicador que nos proporciona una aceptacién y rentabilidad del proyecto

propuesto.



RECOMENDACIONES

Entre las recomendaciones para implementar el call center de servicios profesionales
en la ciudad de Guayaquil y obtener un buen desempefio en la calidad del servicio

estan:

Aplicar planes de mejora para el clima laboral asi como establecer un adecuado
sistema de reconocimientos, ya que un empleado insatisfecho genera clientes
insatisfechos por lo tanto se debe motivarlos e incentivarlos para hacerlos sentir parte

de la organizacion.

Realizar convenios con las diferentes operadoras de telefonia celular para brindar
posteriormente un servicio de consulta a través de mensajeria de texto o sms
Premium. En este servicio se enviarian consejos en el ambito legal, financiero —

tributario y de salud a los usuarios que contraten el servicio.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los profesionales se determind que es
necesaria la capacitacion constante para mantener la calidad del servicio, a pesar de
su formacién académica es recomendable lograr un realce en la atencion del servicio

al cliente para marcar la diferencia.

También se recomienda aprovechar los canales de distribucién y utilizarlos como
herramienta publicitaria para la difusion del servicio, debido a que altera de forma
significativa el reconocimiento y la fidelidad del call center que se esta proponiendo.

En el estudio realizado por medio de las encuestas, se determind la aceptacion del
publico para la creacion del call center de servicios profesionales, y la participacion

activa que tendran algunos de los usuarios que fueron encuestados. Es por ese motivo
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que serd una vision importante brindar calidad al momento de brindar el servicio,

para hacer de Soluciones ya un medio conocido en la ciudad de Guayaquil.

Se recomienda ademas que el uso del call center de cabida a la apertura de una
bolsa de trabajo a profesionales, pero es indispensable hacer convenios con
Universidades de la ciudad para darle apertura a egresados sin trabajo, de esta
manera pondran en practica los estudios que han desarrollado durante la vida

académica.
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ANEXO 1 DISENO DE LA ENCUESTA A USUARIOS

ECUADOR

ENCUESTA

A publico en general, en edades de 22 a 65 afios, poblacion econdmicamente activa, con
ingresos promedios a $500.00

Objetivo General:

Identificar las necesidades de servicio que los clientes estarian dispuestos a contactar y
contratar mediante un call center.

Sexo: Edad:
Ocupacién actual:
Nivel de estudio:

1. Ha utilizado usted el servicio de ayuda inmediata a través de un call center?
a. Si
b. No
Siessipaseala?2,siesnopaseala3.

2. Sisu respuesta es afirmativa, califique el servicio recibido:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno
d. Malo
e. Muy malo

3. Qué tipo de servicios conoce usted que brindan los call center; de la siguiente
lista

Reparaciones en hogar

Consultas médicas

Medicina

Ayuda con emergencias de carros

Otros

® o0 o

4. Cual es el nombre del servicio de ayuda inmediata que recuerda usted en este
momento:
a. Nombre:
b. Ninguno:
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Si se le presenta alguna emergencia a quien acude primero por ayuda
a. Amigo
b. Familiar
c. Profesional de confianza
d. Call center de ayuda inmediata

Cdémo considera que le resultaria el servicio de ayuda inmediata (emergencia)
mediante un call center

a. Muy util
b. Util
c. Poco util

¢Confiaria usted en el consejo de un profesional que contacte mediante un
servicio de call center?

a. Si

b. No

¢ QuE tipo de servicios considera usted que le puede brindar un call center?
Consultas médicas

Asesorias Legales

Asesorias Tributarias y Contables

Servicios de Marketing

Otros:

® 00 o

Califique desde muy importante a nada importante, los siguientes beneficios
gue puede recibir de un call center de ayuda inmediata.

Nada Importante Muy
importante importante

Tener la seguridad que quien
estd respondiendo a sus
inquietudes conoce sobre el

tema.

Experiencia de los
profesionales que brindan el
servicio.

Referencias de los

profesionales que forman
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parte de la red.

Cantidad de profesionales
que forman parte de la red.

Costo de los honorarios de
los profesionales acorde a su
experiencia cuando requieren
consultas personales.

Respuestas oportunas.

Servicio &gil.

Beneficios adicionales que se
ofrecen con la afiliacion

OTROS: ( Mencione)

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2 DISENO DE LA ENCUENTA A PROFESIONALES

ECUADOR

ENCUESTA A PROFESIONALES
Objetivo:
Identificar los requerimientos de las diferentes areas que los profesionales tienen para
formar parte de una red de servicios

Sexo: Edad:
Profesion:

1. Como medico, abogado legal o tributario usted conoce de empresas
especializadas para brindar consultas profesionales a través de un call center?

a. Si

b. No

2. Alguna vez usted ha trabajado en una empresa de servicio de ayuda inmediata
a través de un call center?
a. Si
b. No
Si es si pase a la pregunta3, si es no pase a la pregunta 5.

3. Si su respuesta es afirmativa, califique el grado de satisfaccién con respecto a
los beneficios recibidos como parte de la red:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno
d. Malo

4. ¢Qué beneficios laborales tenia o tiene como colaborador de la empresa a la
gue le brinda sus servicios profesionales de ayuda inmediata?
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Le gustaria formar parte de la red de un call center de ayuda inmediata?

a. Si
b. No

¢Qué beneficios laborales le gustaria que le ofrezcan como colaborador
profesional en una empresa de servicios de Call center?

En que rango se encuentra sus honorarios profesionales?

a.- 500 —700
b.- 700 - 1000
c.- 1000 - 1500



ANEXO 3 Cotizacion Banco Bolivariano

Banco Bolivanano

GUAYAQUIL, JULIO DEL 2013
Estimado (a) Cliente::

Por medio de la presente y dando contestacion a su solicitud, nos compla-
ce informarle que el porcemtaje de wtilidad cotizado es del 30%. Para
nuestra entidad

Cabe mencionar que este documento es solo uso personal para fines
académicos sobre sus tema de tesis.

Segin nuestras politicas de seguridad y privacidad no emitimos este tipo
de documentacion.

Atentamente,

Departamento Tarjetas de Crédito

Paa may ormacen
L AL Y

Valtenos Sguency Escrtencs

@ nns
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ANEXO 4 Cotizacion Banco Internacional

* INTERNACIONAL

GUAYAQUIL, JULIO 2013

Sedor (a)
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
Presente

Estimado Sr (a) ESTUDIANTES:

Reciban un cordial saludo a nombre de quienes conformamos Tarjetas de Crédito del Banco
Internacional.

El motivo de la presente es para darles a conocer los porcentajes que establece el banco para
este tipo de convenios,

El 40% como margen de utilidad.

Agradecemos su confianza y recucrde que cuenta con nosotros.

(v
Tarjétas de Crédito
BANCO INTERNACIONAL

1700 360360 DESDE EL AUSTRO: (02) 3940200

Www. bancoiaternacional.com.ec
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ANEXO 5 Ley de Compaiiias

Art. 2.- Hay cinco especies de compaiias de comercio, a saber:

*  La compaiiia en nombre colectivo;

* La compafiia en comandita simple y dividida por acciones;
*  La compaiiia de responsabilidad limitada;

*  La compaiiia anonima; y,

%

La compaiiia de economia mixta.

Estas cinco especies de compaiiias constituyen personas juridicas.
La Ley reconoce, ademas, la compaiiia accidental o cuentas en participacion.

SECCION Il
DE LA COMPANIA EN NOMBRE COLECTIVO

1. CONSTITUCION Y RAZON SOCIAL

Art. 36.- La compaiiia en nombre colectivo se contrae entre dos 0 mas personas que
hacen el comercio bajo una razon social.

La razon social es la formula enunciativa de los nombres de todos los socios, o
de algunos de ellos, con la agregacion de las palabras "y compaiia”.

Solo los nombres de los socios pueden formar parte de la razon social.
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ANEXO 6 Ley de Compafiias

Art. 40.- Cuando se constituyere una compaiiia en nombre colectivo que tome a su

cargo el activo y el pasivo de otra compaiiia en nombre colectivo que termine o deba

terminar por cualquier causa, la nueva compaiia podria conservar la razén social

anterior, siempre que en la escritura de la nueva asi como en su registro y en el

extracto que se publique, se haga constar:

a) Larazon social que se conserve, seguida de la palabra "sucesores”;

b) El negocio para el que se forma la nueva compaiiia;

c) Sudomicilio;

d) El nombre, nacionalidad y domicilio de cada uno de los socios colectivos de la
nueva compaiiia; y,

e) La declaracion de que dichos socios son los unicos responsables de los
negocios de la compaiia.

Podra también continuar con la misma razon social, la compaiia que deba
terminar por muerte de uno de los socios, siempre que los herederos de aquel
consientan en ello y se haga constar el particular en escritura publica cuyo extracto
se publicara. La escritura se registrara conforme a lo dispuesto en este articulo.

3. CAPITAL

Art. 43.- El capital de la compaiia en nombre colectivo se compone de los aportes
que cada uno de los socios entrega o promete entregar.

Para la constitucion de la compaiiia sera necesario el pago de no menos del
cincuenta por ciento del capital suscrito.

Si el capital fuere aportado en obligaciones, valores o bienes, en el contrato
social se dejara constancia de ello y de sus avallos.
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ANEXO 7 Ley de Compaiiias

Art. 38.- La escritura de formacion de una compaiia en nombre colectivo sera
aprobada por el juez de lo civil, el cual ordenara la publicacion de un extracto de la
misma, por una sola vez, en uno de los periédicos de mayor circulacion en el
domicilio de la compaiiia y su inscripcion en el Registro Mercantil.

El extracto de la escritura de constitucion de la compaiia contendra:

1) El nombre, nacionalidad y domicilio de los socios que lo forman;

2) Larazon social, objeto y domicilio de la compaiiia;

3) Elnombre de los socios autorizados para obrar, administrar y firmar por ella;

4) La suma de los aportes entregados, o por entregarse, para la constitucion de

la compaiiia; y,
5) El tiempo de duracion de ésta.



Validacion de
Encuestas
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UNIV!ISIDAD 'OUTECNICA

JSALESIANA

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
SEDE GUAYAQUIL

REGISTRO DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

Tema de tesis: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UN
CALL CENTER DE MULTISERVICIOS PROFESIONALES EN LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

ENCUESTA A PUBLICO EN GENERAL CON EDADES DE 22 A 25 ANOS,
POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA, CON INGRESOS PROMEDIO DE
$500.

Autores: Gladys Placencia e Ingrid Flores.

A) B)Calidad Técnica Representativa ©) Lenguaje OBSERVACIONES
“errespondencia | O=Optima A=A propiado
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UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
SEDE GUAYAQUIL

REGISTRO DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

Tema de tesis: ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UN
CALL CENTER DE MULTISERVICIOS PROFESIONALES EN LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

ENCUESTA A PUBLICO EN GENERAL CON EDADES DE 22 A 65 ANOS,
POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA, CON INGRESOS PROMEDIO DE
$500.

Autores: Gladys Placencia e Ingrid Flores.

A) B)Calidad Técnica Representativa 2:-1-)' OBSERVACIONES
:. :-l-rw-v- B-Buena I= Inapropiade
3 mhoﬂ:ﬂv‘. ReRegular
M | indicadores
P=Pertinente |
NP=No
Pertinente
P NP 0 B R D A 1
1] 2 7 e
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GUAYAQUIL.
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$500.

Autores: Gladys Placencia e Ingrid Flores.
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