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Resumen

Las empresas del rubro farmacéutico son unos de los referentes a nivel nacional siendo
una cadena con altos requerimientos y reclamos, lo cual produce una desinformacion
por parte de estas mismas al no saber claramente lo que él cliente necesita. Esto se
produce debido a que empresas Mypes no cuentan con un servicio de Call Center

causando problemas en el suministro de informacién por parte de los usuarios.

Con la finalidad de mejorar la atencion hacia los clientes de las empresas
farmacéuticas, se planteo la siguiente pregunta: ¢ Se podria generar un conflicto entre el
cliente y el proveedor, al este no poseer un servicio de atencién al cliente?, para apoyar
a la ejecucion de este proyecto se considerd la informacion entregada en la primera
fase del sondeo de mercado, mediante una encuesta realizada a diferentes empresas
de este rubro, la cual dio como resultado que los servicios que mas necesitaban o
requerian los clientes eran los reclamos y la post venta. En la segunda fase se analizo
la factibilidad econémica y financiera del proyecto, dando como resultado una viabilidad

para el negocio.

El objetivo del sondeo de mercado fue identificar los factores que producen la falta de
informacion o el no poder expresar el descontento por el mal servicio entregado. Con
esta investigacion se podra recomendar a las diferentes instituciones la adopcion e

implementacion de las medidas propuestas por la empresa prestadora del servicio.

Para el desarrollo se ha propuesto siete capitulos. En el primero se describe toda la
industria de los call center con sus respectivos estudios de analisis estratégicos. En el
segundo se realiza un sondeo de mercado en donde abarca el analisis de la oferta y
demanda, en base a una encuesta efectuada a 84 laboratorios de la Region
Metropolitana. En el tercer capitulo se define el tamafio del negocio y toda la
infraestructura que se utilizara para la realizacién de este proyecto. En el cuarto capitulo
se realiza todo el estudio legal y organizacional el cual engloba todo lo referente a la

constitucion de una empresa de responsabilidad limitada, ademas de definir la mision y

10



vision que se destacara por el largo periodo de vida del proyecto. En el quinto capitulo
se fundamenta el estudio econémico describiendo cada una de las metodologias
utilizadas para llegar a un flujo proyectado a cinco afios con sus respectivos indices de
rentabilidad, donde se determinan el valor actual neto y la tasa interna de retorno; para
esto se utilizaron las metodologias del capital de trabajo, depreciacién y amortizacion,
ademads de las correspondientes proyecciones tanto de ventas como de

remuneraciones.

Y en los capitulos seis y siete, se desarrollaran las respectivas conclusiones, anexos y

bibliografias.

11



Introduccion

El presente informe viene a dar cumplimiento a los requerimientos planteados, los
cuales tienen como objetivo realizar de manera ficticia, la confeccion de un proyecto
con la finalidad de entender de forma directa, todos aquellos aspectos necesarios para
la construccién y posterior evaluacion de un proyecto considerando de manera integral,
conocimientos propios de la asignatura como otros externos pero también relacionados

como los es el caso de Marketing, Costos, Administracion y otros.

El proyecto que se va a realizar consiste en que la empresa que lo contrata recibird un
informe de quejas, en el cual se identificara el motivo del reclamo, conocer en qué area

se realiza el reclamo, entre otras.

A continuacién se presentan los aspectos claves e indispensables para iniciar el
negocio de Call Center de forma eficiente, considerando ademas todas las alternativas

gue puedan provocar el fracaso de nuestro proyecto.

Se desarrollaran ademas todos los mecanismos que puedan entregar la informacién
necesaria para combatir tanto a la competencia externa, es decir, el mercado actual de
Call center, y también las influencias internas, que puede llevar a cometer errores

mediante el proceso de implementacion.

Cabe seialar que el servicio va directamente enfocado a las empresas del rubro
farmacéutico, las cuales requieran de personal capacitados, para recibir informacion
acerca reclamos y/o atencién post venta para el normal funcionamiento de las

actividades diarias de cada institucion.
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Capitulo |

Analisis Estratégico
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1. Identificacion de la industria

“El origen de los Call Centers se remonta al afio 1876 en Estados Unidos, cuando
Graham Bell, inventor del teléfono, cred la empresa Bell Telephone (posterior AT&T), el
primer centro nacional de ventas por teléfono en la ciudad de Kansas. El incremento del
uso del teléfono en EE.UU. hizo posible apreciar sus posibilidades en el ambito
empresarial. De esta manera, muchas empresas encontraron en este nuevo método
vinculado a la telefonia, una excelente oportunidad y una innovadora forma de

relacionarse con sus clientes.

Las compafiias comenzaron a publicar su nimero de teléfono en anuncios de prensa y
a recibir llamadas de sus clientes, con lo cual aparecio la funcion del operador
telefénico, empleado contratado Unica y exclusivamente para atender el teléfono. A
medida que el volumen de llamadas fue creciendo, las empresas fueron incorporando
un equipo de personas para dar ese servicio. Posteriormente, con la revolucion
tecnoldgica, aparecen centrales dedicadas exclusivamente a desarrollar esta funcién,
con herramientas que gestionan el flujo de llamadas y sistemas autométicos de

atencién al cliente, como las que es posible observar hoy en dia.

La experiencia estadounidense es llevada a Europa; los primeros Call Center aparecen
en los afios 70, de la mano de multinacionales norteamericanas como IBM, AMEX, 3M,
Rank Xerox y Kodak que implementan alli la experiencia que tuvieron en 26 Estados

Unidos y que afios después fue llevada al resto del mundo”.

Histéricamente, los call centers nacieron de la oportunidad de prestar un servicio
inmediato al cliente a través del teléfono. Al principio era principalmente informativo y
tenia un caracter de servicio complementario a la oferta principal del producto. Sin
embargo, su utilizacion se expandio considerablemente, haciendo de este una industria
altamente requerida por las grandes empresas. Por lo que lo centros de llamados se

han convertido en un area muy importante para cada organizacion, ya que con este se

! La industria de los call center y sus condiciones laborales, Uribe & Morales (2010)
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reciben estadisticas, consolidados y reportes de reclamos, quejas y sugerencias acerca

de los productos o servicio que ofrecen cada empresa a la cual se le presta el servicio.

2. Analisis de la industria

El andlisis de la industria consiste y tiene por objetivo, analizar con detalle el tamafio y
las reglas de juego del mercado, los productos, las empresas con las que se debera
competir, las caracteristicas de los clientes objetivo, los principales proveedores de

insumos y las empresas que podrian estar interesadas en entrar en el negocio.

2.1 Andlisis PEST

Se enfoca en las fuerzas externas que afectan la industria. Es esencial determinar con
claridad que aspectos del mercado se van a evaluar y con qué propésito, de tal manera
que facilite seleccionar y examinar las variables dentro de cada uno de los factores

externos.

Factores politicos
v' Inestabilidad politica: elecciones presidenciales, cambio de gabinete, etc.
v" Nuevas leyes laborales

v Reforma tributaria

Factores econ6micos
v' Aumento de impuesto en la prestacién de servicios

v" Crisis econdmica internacional

Factores Sociales
v" Nueva competencia

v" Cambios en las técnicas de atencion

15



Factores Tecnologicos
v Nuevos canales de comunicacién

v Software personalizado

Se puede apreciar que el impacto del analisis tecnolégico (PEST) no es tomado como
una amenaza si ho que como una oportunidad, ya que al conocer todos los avances se
pueden sacar varias ventajas como por ejemplo: hacer de mayor calidad el servicio,
tener una mejor y personalizada atencion hacia los cliente dando respuestas,
soluciones e informacion con respecto a lo solicitado. Esto hara que los potenciales
clientes estén mas a gusto con el servicio que se presta y haran que las ventas
aumenten considerablemente. Lo contrario ocurre con los factores politicos y

econOémicos, ya que al acontecer estos hechos afectan negativamente la industria

2.2 Analisis FODA

Dado que existen muchas maneras de realizar andlisis previos para evaluar un
proyecto, como asi también existen muchas herramientas que facilitan y permiten una
mejor vision de un proyecto para su posterior analisis, se ha optado por el modelo de
analisis FODA, porque es necesario considerar factores tanto internos como externos,
ya que el servicio al ser innovador no presenta precedentes que permitan intuir el
comportamiento del mercado, considerando proveedores, consumidores, competidores,

etc.

Esta herramienta de analisis contempla cuatro factores importantes y se dividen en dos
externos y dos internos, y para cada uno de ellos, una representa aquella situacion de
beneficio para la empresa y la otra todo lo contrario, aquello que va en perjuicio de la
organizacién, de esta manera es posible prevenir y tomar medidas sobre aquello que
pueda poner en peligro el normal funcionamiento de las operaciones como también
favorecer el desarrollo de aquello que podria beneficiar los objetivos planteados o

superar expectativas al interior de la empresa.
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Graficando lo antes expuesto en una especie de matriz se puede obtener la siguiente

figura:

Beneficio Perjuicio

Fortalezas Debilidades

Interno

Oportunidades Amenazas

Externo

Esquema 1: Representacion gréafica de Analisis FODA

2.2.1 Anélisis interno

Fortalezas
v Servicio innovador para el mercado existente

v Ofrece servicios de en distintas areas
v' Reclutamiento clientes potenciales

v Ubicacioén estratégica

v' Comunicacion directa a través del call center

Debilidades
v Servicio nuevo que esta propenso al riesgos
v' Empleados con poca experiencia en el rubro

v' Alta rotacion de informacion

17



2.2.2 Analisis externo

Oportunidades

v" Gran cantidad de empresas de menor tamafio sin servicio de call center

v' Competencia débil ya que existen pocos call center en el mercado que se
enfoquen en varios clientes a la vez.

Mercado mal atendido

Inexistencia de competencia directa

Mejorar calidad del servicio a lo largo del tiempo

ASIRNERNERN

Mayor y mejor capacitacion al personal

Amenazas
v' Competencia indirecta, call center de las grandes empresas (Falabella, Entel,
Banmédica, entre otras)

v La creacion de nuevas empresas dedicadas al mismo rubro.

Las debilidades y amenazas en las industrias de los call centers no son un impedimento
para la realizacion del proyecto ya que al no tener competencias directas que puedan
afectar y disminuir la demanda, se podran aprovechar, mejorar y potenciar de gran

manera las fortalezas y oportunidades.

2.3 Modelo 5 Fuerzas de Porter

Es un modelo global desarrollado por Michael Porter, para analizar cualquier
industria en términos de rentabilidad.
Este andlisis deriva en la respectiva estructura de las 5 fuerzas que determinan la
intensidad de competencia y rivalidad en una industria, que se relacionan con las

oportunidades de inversion y rentabilidad.
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Amenaza de
los nuevos
competidores

l

Rivalidad entre los Poder de
competidores I negociacion
de los clientes

Poder de
negociacion de
los
proveedores

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Esgquema 2: Representacion grafica del andlisis de Michael Porter

2.3.1 Poder de negociacion de los Clientes

En la industria, el poder de negociacion de los clientes sera bajo debido a que existe un
gran niumero de empresas, comparado con la cantidad de call centers que se encuentra
en el mercado. Es por esto que es rentable para los centros de llamados, ya que al
aumentar la cartera de cliente permitira obtener mas ingresos y mayor volumen en

rentabilidad.

2.3.2 Poder de negociacion de los Proveedores
El poder de negociacién de los proveedores en esta industria es alto, ya que al no
existir una alta competencia los clientes tendran pocas alternativas al escoger la

empresa que requieran para la prestacion el servicio.

2.3.3 Amenaza de nuevos entrantes
Al ser un servicio innovador en la industria de los call centers, se esta mas propenso al
ingreso de nuevos competidores, siendo esto altamente riesgoso para los proveedores,

pero beneficioso para los clientes porque podran comparar precios y calidad.
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2.3.4 Amenaza de productos sustitutos

En el mercado existente hay varios centros de llamados que cumplen similares
funciones entre si, pero cumpliendo con la regla de representar a solo una institucion
Por ejemplo, los call centers de las Isapres que se especializan, en cada isapre en

especifico y no globalmente.

2.3.5 Rivalidad entre los competidores
En la industria de los call centers la rivalidad entre los competidores es baja, ya que la
mayoria de estos se especializan en solo una organizacion en particular, perteneciendo

concretamente a dicha empresa,

3. Tendencias de la Industria

“El mundo del Call Center se favorece por todos los avances tecnoldgicos que se
producen a diario, no sélo para facilitar el trabajo o llegar a mas clientes, sino para
generar mas ingresos.

Las tendencias en el 2015 para los Call Centers seran aquellos capaces de ofrecer
datos de la operacion en tiempo real, de manera rapida y precisa. El software no sélo te
mostrara los sistemas de medida, también te dard sugerencias para incrementar la

productividad minuto a minuto.

Atras quedaron los dias en los que hablabamos del Call Center como si el Unico canal
existente fuese el teléfono, el email no ha sido desbancado y chat ha llegado para
guedarse en todos sus sabores incluyendo el chat social.

Un mejor equipo de trabajo mejora la atencion al cliente, lo que resulta en incrementos
de ingresos para la compafia. Aunque es comdn que en los Call Centers se preste
atencion a la administracién del recurso humano, se espera una revolucion en este
aspecto para el 2015, enfocandose mas en las métricas del personal de lo que se hacia

antes.
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Un estudio de Forrester Research muestra que hasta la fecha solo el 31% de las

empresas presta atencion a la supervision de la calidad de su personal. Con la entrada
en vigencia del Call Center virtual, este frente se hace cada vez més relevante, por lo
gque veremos cOmo los sistemas se actualizaran para ofrecer nuevas métricas y

mecanismos de control para el personal.

Segun Saddletree Research, el 92% de los Call Centers reconocen la importancia de

contar con métricas en tiempo real del comportamiento de sus agentes, aunque soélo
hasta ahora la industria ofrecera algo mas, permitiendo la creacion de nuevas

estrategias de optimizacion del recurso humano.

La habilidad de grabar la totalidad de las llamadas ha permitido mejorar el
entrenamiento del personal del Call Center. Las nuevas plataformas de Software para
Call Center permitiran a los Administradores y Supervisores tomar accién durante el
momento exacto en el que suceden los errores (ya sea interviniendo en la conversacion
de voz, o apoyando al agente a través de mensajes de texto en su pantalla). Asi mismo
aguellos agentes que cumplan con las normas de control y productividad de seguro
seran incentivos por programas gque procuren su permanencia por mayor tiempo en el

centro de contacto.”

Las tendencias del 2014 estaban enfocadas en aumentar el valor afadido en la
explotacion, andlisis y proyecciones de datos. Si bien se enfocaba en el avance
tecnoldgico no era una prioridad porque en las proyecciones que se hicieron para el afio
2015 se podia apreciar que en el ambito tecnoldgico este iba hacer mucho mas potente
e influyente en el mercado porgue se implementaria una nueva herramienta que plantea
desafios y cambios en la manera de operar, como lo son los agentes virtuales que su
objetivo principal sera una atencion 24/7, los 365 dias del afio, permitiendo que el
cliente elija en qué dia y horario prefiere hacer sus trdmites haciendo de esto un nuevo

modelo de cambio con los clientes.

® http://blog.dreampbx.com/2015/01/tendencias-del-call-center-para-el-2015/
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3.1 Datos histéricos y proyecciones

“Publicacion revela que existen mas de 1,5 millones de micro y pequefias empresas,
que representan el 95,5% de las empresas del sector formal y aportan con el 49,3% del

empleo.

Un nuevo estudio denominado “La Situacion de la MIPE en Chile” fue presentado por el
Servicio de Cooperacion Técnica, SERCOTEC, publicacion que da cuenta del
desarrollo de las micros y pequefias empresas durante los ultimos afos.

La investigacion sefala que en Chile existen mas de 1,5 millones de micro y pequefias
empresas. Las MIPES formales ante el Servicio de Impuestos Internos alcanzan las 803
mil unidades, en tanto que las microempresas informales llegan a las 710 mil. Ambos

datos se contabilizan hasta el afio 2012.

Entre los afios 2005-2012, la microempresa presentd un crecimiento, en promedio, del
0,9% vy, la pequefia empresa, de un 5,3%. Un dato muy relevante es que, en conjunto,
las MIPES representan el 95,5% de las empresas del sector formal y, ademas, entregan

el 49,3% de la ocupacion total, también en el sector privado.

José Luis Uriarte, Director Nacional de SERCOTEC, explica que ‘los indicadores
denotan la importancia de la MIPE, especialmente, desde el punto de vista del empleo.
La microempresa, es el tramo mas estable cuando se contrasta con el PIB del pais y es
importante destacar que en Chile, existe una red de fomento que tiene como objetivo
apoyar a micro y pequefios emprendedores/as, de multiples sectores, en sus ideas de

negocios y fortalecimiento de sus empresas”.

“La situacién de la MIPE en Chile” da muestra las acciones realizadas por SERCOTEC
en la nueva modalidad de financiamiento con el modelo del programa Capital Semilla,
denominada Capital Abeja, programa que se establece como un apoyo concreto para el
fortalecimiento de las empresas de menor tamafio y emprendimientos liderados por

mujeres.
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La investigacion también reconoce los avances para el desarrollo de este sector
econdmico durante el gobierno del Presidente Sebastidn Pifiera, donde destacan las
politicas de apoyo al re emprendimiento; potenciar la microempresa familiar; el
mejoramiento del marco juridico para facilitar los tramites asociados a la creacion y
gestion de las micro y pequefias empresas; y también, la simplificacion de la apertura
de empresas y tramites asociados con la puesta en marcha del portal “Tu empresa en

un dia”.

En este sentido, es importante recordar que el desafio del Presidente Sebastian Pifiera
al asumir su gobierno en marzo de 2010 fue lograr la creacion de 100 mil nuevos
emprendimientos en cuatro afios. Desde el inicio de su gestion hasta diciembre de
2013, esta cifra fue superada ampliamente, con la creacion de 250.560 nuevas

empresas.”

4. Resumen y conclusiones del Andlisis Estratégico

La industria de los call centers en chile tiene la madurez y la solvencia econdémica, para
asi poder incursionar con distintas empresas que no constan con este servicio, como lo
son las empresas Mype o Pyme ya que estas no cuentan con un servicio de call center
0 contact center, sino que solo cuentan con este servicio las grandes empresas como

Falabella, Entel, Movistar, Ripley, Easy, entre otras.

Se puede apreciar que la industria de los call center no es muy competitiva debido a
gue la inversion inicial es muy alta y muchos de la pymes no optan por este servicio.

A través de un estudio de mercado se podria analizar la competencia y asi saber la
calidad del servicio con que ellos disponen. Por lo que este servicio presenta un gran
desafio al momento de ponerlo en practica que es lograr la satisfaccion de parte de los

clientes, manteniendo o mejorando la calidad en el servicio.

*http://www.sercotec.cl/Qui%C3%A9nesSomos/Noticias/SERCOTECpresent%C3%B3%E2%80%9CLasituaci%C3%B3n
delaMIPEenChil.aspx#/0

23



Capitulo I

Estudio de Mercado
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Es importante para los Call Center analizar las generalidades de la investigacion de
mercados para la toma de decisiones, ya que es fundamental para conocer las
expectativas, héabitos, actitudes, gustos o preferencias de los consumidores habituales

gue requieren de nuestro servicio.

Existen Problemas de mercado, debido a una mala percepcion de los consumidores, en
lo que es “entregar un buen servicio”, que se ha manifestado por ellos mismos. Es una
problematica para las empresas debido a que no saben lo que realmente piensa el
cliente, lo cual produce una mala percepcion cuando ellos solo se enfocan solo a las
ventas, que en la actualidad, enfocarse solo a las ventas, puede perjudicar a las
instituciones, debido a que solo se preocupan de vender y no se preocupan de lo que

realmente quiere el cliente.

1. Analisis de la Oferta

La industria del call center en Chile lleva 10 afios en territorio nacional y un 70 % de los
telefonistas son mujeres. Segun la ACEC, se registra que en nuestro pais en los
ultimos afios ha existido un importante incremento en la cantidad de Contact Centers o
"Call Centers", ya que este mercado esta compuesta por alrededor de medio centenar
de empresas, de las cuales, las 14 mas grandes se encuentran agrupadas en la ACEC,

por ejemplo Entel, Banco Estado, Grupo Konecta, entre otros.

1.1 Identificacion y descripcion de la oferta

En el mercado del servicio de los Call Center no se exhibe una competencia directa, ya
que las otras prestaciones de servicio similares al proyecto estan constituidas y
funcionan de diferente forma, la mayoria de estas se enfoca solo en una empresa en
especifico y fundamentalmente grandes empresas o holding, es por esta razén que se
podra posicionar el proyecto como una innovacién en lo referente a la atencién al

cliente.
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Ademas cabe sefialar que analizando el Mercado, se detectan las falencias que
presentan los actuales servicios de “Atencion al cliente”, ya que no existe uno que
cumpla con la necesidad completa de los usuarios, porque deben esperar a veces dias
para que la solucidn pueda ser entregada y es basicamente una de las grandes fallas

que el sistema de atencién implica.

Los servicios de atencion al cliente que tienen las empresas mas grandes como por
ejemplo: empresas de retail, bancos entre otras, constituyan una competencia indirecta,
ya que su desarrollo es en base a la entrega de un servicio en especifico. Este tipo de
competidores se asimila a la prestacion del servicio de call center porque de cierta

forma pueden ser sustitutos.

Es importante realizar seguimientos a estos tipos de competencias, ya que en algun
momento realizando modificaciones al servicio, se pueden posicionar como un
competidor directo y provocar abarcar parte de nuestro mercado. Entre los principales

Call Center, se encuentran: Falabella, Abcdin, Ripley, Paris, Banco estado, entre otros.

1.2 Cuantificacion y/o estimacion de la oferta existente

“Segun cifras aportadas por la Asociacion Chilena de Empresas de Call Center, la
facturacion durante 2010 fue de US$ 423 millones, lo que representa un 21% de
crecimiento respecto del afio anterior -incluyendo tanto a Contacts Center
multinacionales y nacionales-, siendo principalmente jévenes de entre 18 a 30-35 afos
guienes acaparan estos puestos de trabajo.

El psicélogo y Branch Manager, Jorge Mufioz, ha trabajado por mas de una década en
estas empresas, y detalla que "entre el 60 y 65% de quienes trabajan en Call Centers
son mujeres, versus un 40 a 35% de hombres. Alrededor del 70% esta dentro del rango
entre los 18 y 30 afios; de 31 afios a 45 es cerca del 20%, y el 10% restante esta sobre

los 50 afios, si bien ellos son los mas estables o permanentes”.*

* http://www.mercuriovalpo.cl/prontus4_noticias/site/artic/20110502/pags/20110502000437.html
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1.3 Oferta alternativa y/o sustitutos

Al observar el andlisis estratégico se pudo apreciar que no existen competidores
directos, pero si una oferta alternativa y/o sustituta que prestan un servicio similar pero
gue no se enfocan en varias empresas si no que en una en particular, como lo son los
call centers de las empresas de retail, entidades bancarias y empresas de telefonia,

entre otros.

Entre los paises que se asoman como gran competencia en Sudamérica se encuentran,
Argentina y Colombia, ademéas de Chile ya que tienen un importante nimero de call
centers, pero uno de los paises que esta entrando fuertemente a esta industria es Peru
debido a la gran baja en el precio de la mano de obra. Pero esto no quiere decir que
Perd sea una gran amenaza, ya que Chile saca ventajas por el perfil profesional y por el
buen manejo de las tecnologias, siendo el servicio de mejor calidad.

Algunos contact centers que se han ido a otros paises, después regresan a Chile
aungue este sea un poco mas caro, pero los clientes defienden la calidad de la atencién
por sobre el precio.

Hay que tener en cuenta que siempre estaran presentes los servicios sustitutos debido

a que estos satisfacen necesidades en comun.

2. Analisis y proyeccion de la demanda

Los principales demandantes de outsourcing de call center son: empresas de
telecomunicaciones y de telefonia mévil, como entel, claro y movistar que prefieren los
call centers de otros paises por ser mucho mas econdémicos. Ademas compaiiias del
sector financiero como los bancos, las AFP y las empresas de seguros; el retall
(grandes tiendas, supermercados, farmacias, entre otras.) y entidades del area de salud

principalmente clinicas
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2.1 Identificacidon del producto y/o servicios

La idea se originG6 observando una problemética que existe hoy en dia en varias
empresas del pais que no cuentan con un servicio de atencion al cliente (call center).
Se considerd6 muy relevante este problema, porque es necesario que cada institucion
posea este servicio ya que los clientes deben tener un lugar donde hacer sus reclamos
y sugerencias con respecto a un producto o servicio determinado.

Uno de los principales problemas que se ha planteado y el cual ha sido uno de los
temas de conversacion por varios dias fue, ¢Se podria generar un conflicto entre el
cliente y el proveedor, al este no poseer un servicio de atencién al cliente (call center)?
Se considerd6 muy relevante este problema, porque es necesario que cada institucion

posea este servicio.

Definir el problema existente y la solucién que se plantea

Ocurre en varias empresas de nuestro pais, que no poseen un servicio de atencion al
cliente (call center), es por esto que se considerd relevante este problema, porque es
necesario que cada institucion posea este servicio ya que los clientes deben tener un
lugar donde recibir informacion de reclamos y sugerencias con respecto al producto o

servicio el cual se demanda.

Bien o servicio que se va a producir o vender

El servicio que se va a vender y que se presentard a lo largo del presente informe,
busca satisfacer de manera integral, eficiente e oportuna una necesidad que, se ha
considerado indispensable para las empresas de hoy en dia, en que la mayoria de

estas no cuentan con servicio de atencion al cliente.

Enfoques especificos del mismo

Entregar un servicio de calidad y adecuado a las necesidades de los clientes.

Aspectos innovadores

Utilizar un sistema de almacenamiento de informacién segura y facil de implementar.



Factores fundamentales de diferenciacion
Poco tiempo de espera de los clientes para las soluciones que estos requieran.
Solucionar cualquier tipo de consulta que tengan los clientes

Calidad en la entrega del servicio.

Acciones a desarrollar para la proteccién de laidea

Patentar la idea para asi ser la Unica empresa la que tenga este servicio innovador.

2.2 Definicion del método de investigacion

Este andlisis apunta principalmente a identificar el segmento del mercado al cual se
desea enfocar el servicio.
Para esto se utilizara una herramienta denominada target, la cual permite determinar el

nicho de mercado, y de esta forma poder desarrollar estrategias y plan de Marketing.

Se consideraron caracteristicas y antecedentes relevantes e indispensables para
determinar de forma éptima el mercado al cual enfocaremos nuestros esfuerzos. Entre
estos destacan.

% Caracteristicas Geograficas: Regién Metropolitana.

% Tipo de estudio: Cuantitativo con aplicacion de encuestas a teléfonos de red fija 'y

celulares.

% Grupo objetivo: Empresas del rubro farmaceéutico.
La segmentacion del mercado revela las oportunidades del foco de mercado a las que
se enfrenta la empresa. Ahora, ésta debe evaluar los diferentes segmentos y decidir
cuantos y a cuales servir.
La investigacion realizada, se efectia con el fin de poder analizar la factibilidad de que
el servicio que queremos ofrecer tenga cabida dentro del Mercado, logrando asi,
obtener beneficios. Ademas de conseguir la aceptacion de los consumidores a los

cuales nos queremos enfocar.
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Por esto, se realizdé un sondeo para poder profundizar en la conducta y opinion de los
consumidores. Ya que de esta manera podemos disefiar un servicio que esté
directamente relacionado con los gustos y preferencias de los usuarios de nuestro
servicio

Para esto se tomo6 un universo de 146 laboratorios en los principales centros urbanos
de la Region Metropolitana y de los cuales se sac6 una muestra de 84 empresas y se
contactd telefébnicamente con trabajadores que desempefian distintas actividades

dentro de estas.

El formato del sondeo, que fue realizada a potenciales clientes del servicio que
detallamos a lo largo del presente informe es el siguiente:

2.2.1 Encuesta

Esta encuesta tiene como objetivo encontrar la solucibn o causa de los

problemas cotidianos que puedan ocurrir en cada Mype.

| Datos Generales

Nombre empresa encuestada: Fecha:

Identificacion quien responde la encuesta

Cargo en la empresa
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¢Alrededor de cuantas personas trabajan en su empresa u organizacion?

a) Menos de 10

0
b) De 10 a 50 59
c) De 51 a 200 16
d) Mas de 200 9

0%

M a) Menos de 10
mb)De 10a 50
mc)De51a200
m d) Mas de 200

Grafico 1: Numero de trabajadores en la organizacion

Se puede apreciar que el 70% de las empresas encuestadas, se encuentran en el

rango de 10 a 50 trabajadores, siendo el promedio de 36 personas por laboratorio.
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¢,Cual es el monto anual de sus ventas en UF?

a) Hasta 2.400 UF

1
b) Entre 2.401 a 25.000 UF 57
c) Mas de 25.000 UF 26

M a) Hasta 2.400 UF M b) Entre 2.401 a 25.000 UF m c) Mas de 25.000 UF

1%

Gréfico 2: Monto anual por ventas en UF

A través de este analisis queda en evidencia que de las 84 empresas encuestadas, el
68% de estas reciben un monto anual, entre 2.401 a 25.000 UF (esto equivale a
$60.574.829 a $630.725.000) determinando asi el rango especifico en el que se estara

enfocado.

Ademas se puede apreciar que solo el 1% de los laboratorios obtiene anual bajo las

2.400 UF, siendo esta una compafiia que se esta insertando en el mercado.

32



Il Preguntas
1. ¢ Conoce el servicio de call center?

a) Si 80
b) No 4

ma)Si mb)No

Gréafico 3: Conocimiento sobre el servicio Call Center

Se puede determinar que el 95% de los laboratorios encuestados, conocen o tienen una
nocion de lo que es o de lo que se trata el servicio de call center, haciendo favorable

esto para la empresa que se quiere insertar en la industria de los call center.
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2. ¢Realiza ventas por internet?

a) Si
b) No

10
74

ma)Si mb)No

Grafico 4: Ventas por internet

A través de este analisis, se puede estimar que el 88% no realiza ventas por internet,
haciendo de esto desfavorable al momento de querer enfocarse en la atencién post

venta online.
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3. ¢Cree usted que es necesario incorporar un servicio de call center en su

empresa?

a) Si 46
b) No Porqué 17
c) Tal vez 21

Ma)Si mb)No mc)Talvez

Grafico 5: Incorporacion del servicio Call Center

En este grafico se muestra que sobre el 50% los encuestados, si encuentran necesario
incorporar en su empresa un servicio de call center, para atender las distintas
demandas de sus potenciales clientes.

El 20% eligid la opcidén que “no”, siendo uno de los comentarios que era muy caro el
servicio 0 ya tenian a personas que se encargaban generalmente de atender, recibir y
darle seguimiento a los reclamos. También se pudo apreciar gracias a los comentarios,
que los laboratorios que poseian a una persona encargada de recibir estos reclamos,
sélo se enfocaba y no se preocupaba de las otras consultas que requirieran los clientes.
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4. (Al momento de adherirse a un servicio de call center, es importante la

antigiedad comercial de la empresa que prestara el servicio?

a) Si o
b) No 27
c) Tal vez 33

Ma)Si mb)No mc)Talvez

Grafico 6: Antigliedad de la empresa que prestard el servicio

Cdémo se puede observar claramente en la gréfica, el resultado fue dividido y muy
parejo, con esto se puede apreciar que al 32% de los laboratorios encuestados no les
importa si la empresa que les prestara el servicio de call center posea antigiiedad
comercial en el mercado.

La alternativa que cuenta con mas porcentaje es la opcién “tal vez”, esto quiere decir
qgue el 39% de estos no les importaria si la empresa cuanta con antigiiedad o no, para
ellos es irrelevante el tema.

Para la empresa que esta pronta a insertarse en el mercado, es muy conveniente
debido a que esto le proporcionara una mejor llegada con los potenciales clientes
(laboratorios).
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5. ¢Qué tan importantes son las herramientas y la tecnologia ofrecidas a la hora

de elegir entre las diversas empresas?

a) Extremadamente importante 18
b) Muy importante 63
¢) Un poco importante

d) Ligeramente importante

e) Nada importante

4% 0% 0%

M a) Extremadamente
importante
B b) Muy importante

c) Un poco importante

m d) Ligeramente importante

M e) Nada importante

Grafico 7: Importancia de la tecnologia

El gréfico evidencia que las herramientas y la tecnologia son sumamente importantes al
momento de contratar un servicio de call center, reflejandose asi en el 75%.

Hoy en dia la implementacion de la tecnologia es trascendental para todo tipo de
negocio, es por esto que la empresa de call center se beneficiara porque la prestacion
de sus servicios se basara en la tecnologia y cada avance nuevo que se presente en el

mercado se incorporara.
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6. ¢ Qué tan importante es el costo a la hora de elegir entre las distintas empresas

de call center?

a) Extremadamente importante

4
b) Muy importante 24
¢) Un poco importante 42
d) Ligeramente importante 13
e) Nada importante 1

1%

‘ M a) Extremadamente importante
B b) Muy importante

H c) Un poco importante
M d) Ligeramente importante

H e) Nada importante

Gréfico 8: Importancia del costo por el servicio entregado

Como se puede apreciar en este grafico, el valor del servicio para los consumidores es
irrelevante, ya que el 50% de los encuestados menciono que el costo del servicio le
importaba muy poco y también expusieron que les interesaba mas las calidad antes que
el alto precio, por lo que se tendra gran ventaja en el caso de gue el servicio tenga un

valor superior al del mercado.
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7. ¢, Qué servicios considera importantes contratar para ser atendidos por un call
center?

a) Atencion post venta

35
b) Reclamos 30
c) Garantias 12
d) Otros 7

M a) Atencidn post venta
M b) Reclamos
I c) Garantias

m d) Otros

Grafico 9: Servicios a contratar de un Call Center

El analisis realizado revela que las dos opciones mas votadas por los encuestados
fueron atencion post venta y reclamos, sumando el 78% de la muestra, siendo justo
estos dos puntos en los que se enfocara principalmente, ya que son los puntos que mas
demanda el cliente y es en donde se encuentra el mayor problema al momento de

evaluar a la empresa.
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2.3 Resultados de la investigacion

A través de esta encuesta se puede evidenciar que el servicio que se desea
implementar tendra una alta aceptacion dentro del mercado, ya que la necesidad de las
empresas es obtener un servicio de calidad sin importar el costo que esto implica. Esto
se pudo observar en la pregunta de que si es importante el costo al momento de

contratar un servicio de call center.

Ademas se deja en evidencia que el rubro al cual se esta enfocando la empresa de call
center es el mas apropiado, ya que el sondeo reflej6 que gran parte de los laboratorios

necesita o requiere de este servicio

En relacion a la pregunta acerca de si les importaba la antigiiedad de la compafia que
prestara el servicio de call center, se puede considerar que para ellos es irrelevante
este tema porque lo que mas les importa es el servicio que se prestara basandose en

calidad y tecnologia.

En resumen, si se cumple lo expuesto en el sondeo de mercado se espera tener

éxito en el proyecto, a raiz de la alta aceptacion reflejada.

2.4 Proyeccion de la demanda

En la industria de los call centers el crecimiento se ha mantenido por muchos afios en
un 20% anualmente, hoy en dia ha bajado la cifra en comparacion con afios anteriores,
debido a que las empresas buscan paises mas baratos, “pero segun la Acec el

crecimiento se mantendra de un 15 a un 18% respectivamente”.
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Aiio Tributario 2013 Aiio Tributario 2014

(Afio comercial 2012) (Afio comercial 2013)
REGION Monto de q Remuneraciones de Monto de ., q Remuneraciones de
N® de Ventas e Traha]_adnres Trabajadores N® de Ventas o Traha]_adores Trabajadores
- Dependientes - - - Dependientes - _
Empresas (miles de Dependientes (miles de Empresas (miles de Dependientes (miles
Informados Informados
UF) UF) de UF)
I Region de Tarapaca 17.598  234.069 100.199 12380  18.155  254.040 97.438 11.909
1T Regidn de Antofagasts g 500 370 473 181.742 365.790  29.398  387.914 176.486 38.905
III Regidn de Atacama 15.114  150.870 57.303 17.079  15.525  146.259 38.014 16.970
IV Regién de Coguimbo 36.692  210.258 200.784 27.297  37.670 218.631 194.929 28.121
V Regién de Valparaiso 98.552  986.790 594.016 86.015 100.558 1.230.555 585.709 92.890
VI Regidn del Libertador
General Bernardo 51.044  397.677 355.662 33.014  53.334  430.620 347.918 35.133
O'Higgins
VII Regién del Maule 66.449  274.893 342.226 30.615  68.307  303.806 345.637 33.077
VIII Regidn del Biobio 102.051  689.810 600.301 77.345  104.270  681.780 579.749 B1.716
IX Region de La
Araucania 47.274  185.401 245.161 26.803  48.399  196.863 250.886 28.056
X Regitn de Los Lagos 49.897  383.897 286.774 32926 51155  513.366 290.804 35.926
X1 Region Aysén Del
General Carlos Ibdfiez 7.247  28.807 28.930 2.891  7.575  29.227 29.095 3.127
Del Campo
¥II Regidn de N
E‘ﬁﬁ;ﬂ:”“ y la Antartical 44 455 77.175 68.777 6.647 11392 86.643 67.424 7.105
XIII Region
Metropalitana 420.194 13.852.315 5.421.932 1.110.263 432.101/14.668.973 5.519.651 1.193.499
XIV Region de Los Rios 20,581  111.792 85.200 11.619  21.113  105.320 85.371 12.465
XV Region de Arica y
Parinacota 14105 57.816 50.216 5692 14207  62.814 50.566 £.239
Sin Informacion 1.671 9.374 674 131 1323 13.021 316 45
Total general 988.743 18.021.518 8.659.897 1.517.508 1.014.48219.329.832 8.709.993 1.626.184

Tabla 2.1: NUmero de empresas por region

Podemos fijarnos en la tabla que cada afio aumentan el nimero de empresas en la
Region Metropolitana, pero que muchas de ellas al ser nuevas no constan de un

servicio de call centers.

> http://www.sii.cl/estadisticas/empresas_region.htm



Aiio Tributario 2013 Aiio Tributario 2014

TAMARO {Afio comercial 2012) {Afio comercial 2013)

SEGUN Dem e - N° Remuneraciones de

VENTAS En?;rltjal:as M?:'lti?eged‘ereuné?s T'I di Le:’ e Lp: d .c’ﬂEm'nESqu = En':;rltja:as "?;ﬁ?eged‘ereuné?s I;}r:ap;n;di;nt:’s Dep::'ldLieilt;s a:'liles

Informados (miles de UF) Informados de UF)

SINVENTAS | 41 272 - 534.283 157.057 146.619 - 566.568 178.366
MICRO 1 248.757 19.528 76.242 24.056  248.463 19.513 63.137 13.128
MICRO 2 176.081 65.067 107.795 12.911  178.857 66.258 100.970 12.055
MICRO 3 212.360 266.842 369.053 37.829  220.440 277.639 380.891 48.073
PEQUEiA 1 80.577 279.904 382.629 29.404  84.808 294.473 391.143 37.470
PEQUEiA 2 51.660 362,799 518.774 49.346  53.003 379.379 513.580 48.168
PEQUEiA 3 39.428 612.053 831.779 86.224  41.080 637.486 814.468 92.355
MEDLANA 1 16.211 568.763 713.767 77.009  16.851 539.193 666.509 79.084
MEDLANA 2 9.627 675.429 745.276 91.879  10.041 704.825 732.181 100.321
GRANDE 1 5.473 764.864 £92.206 93.773 5.722 800.116 704.248 98.920
GRANDE 2 4.379 1.475.414 1.074.562 157.041 4.553 1.532.192 1.094.740 170.244
GRANDE 3 392 771.302 527.224 81.258 1.043 807.494 455.184 84.479
GRANDE ¢ 1.926 12.159.554 2.086.307 619.621 2.006 13.221.163 2.226.224 663.521
Total general  ggq 745 18.021.518 8.659.897 1.517.508 1.014.482 19.329.832 8.709.993 1.626.184

Tabla 2.2: Nidmero de empresas segln tamafio

Distribucién Demanda

Otros
Salud 1% Financiero
Goblerno 1%

Telecomunicaciones

Grafico 10: Distribucién Demanda

“Segun el presidente de la Acec, aunque un tercio de los servicios van dirigidos al
sector financiero, hasta el momento la banca sélo utiliza a los call center para el
marketing y televentas. Existen, por lo tanto, proyecciones de avanzar en este sector,
gracias a una oferta mas amplia de servicios. El mismo dirigente indica que la industria
ve también perspectivas de poder crecer hacia el sector del gobierno, el cual todavia no

se ha abierto a estos servicios. Por ejemplo, una municipalidad tiene aproximadamente



300 numeros telefénicos para hacer tramites, lo que podria hacer muy atractivo

externalizar estos servicios.”®

3. Mix de Marketing

A modo de segmentar todo el proyecto en su amplio concepto y asi tener un mejor
entendimiento de la manera en que se va a prestar nuestro servicio, es de suma
relevancia segregar algunas funciones o caracteristicas propiamente tal, de manera de
asi poder analizar con mayor detalle nuestra sociedad como ente empresarial
mezclando diversas funciones y sometiendo bajo analisis lo antes ya expuesto con
aquello llamado “MIX Comercial” o también conocido como “Cuatro P” y se entiende
como la descripcién de aquellas funciones y toma de decision por parte de la empresa
para expresar su Producto o Servicio, el Precio asignado por tal motivo, la Plaza que
corresponde al sector de distribucion o cobertura del servicio y por tltimo la Promocion.
A continuacién se detallan estos cuatro elementos relacionados con la prestacion de

servicio realizada en nuestro proyecto.

3.1 Producto o servicio

Los requerimientos técnicos mas importantes de New World es su calidad, ya que el
servicio contara primero con gerentes con experiencia y capacitados en las areas de
comunicacién, planificacion y control de gestién, segundo, el equipo de trabajo seran
personas con experiencia en atencion al cliente y con habilidades Optimas para entregar

este servicio como se menciond anteriormente.

El requerimiento de fiabilidad, est4 intimamente ligado con el software o sistema que se
implemente en la empresa para la obtencion de informacion de los clientes acerca de
las instituciones a la cual nosotros le prestaremos el servicio. Para esto tendremos que
realizar pruebas para comprobar que el sistema se encuentre en Optimas condiciones

para tener un buen funcionamiento.

6 Benchmarking Acec, 2008-2009
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3.2 Estrategias de Precios

Como se ha mencionado a lo largo de la construccion y evaluacion de este proyecto,
este consiste en entregar un servicio de call center a las empresas del rubro
farmacéutico que lo requieran. Es ahi donde se da la solucién, proporcionando la

implementacion de un negocio con experiencia en las areas de reclamos y post ventas.

El medio para la contratacion de este servicio serd a través de internet y
telefonicamente donde las empresas e instituciones podran ingresar sus datos, el
servicio que se requiera, etc. Ademas se haran reuniones y charlas para que asi las

empresas puedan conocer nuestro servicio y contratarlos personalmente.

3.2.1 Precio

Reclamos: $250.000
Post venta: $300.000
Full service: $450.000

Estos datos se obtuvieron basandose en el mercado actual, a través del sueldo minimo
y debido a las exigencias de cada empresa.

A lo largo del trabajo se ha dado a conocer que el negocio solo estara enfocado a
estos tres servicios, ya que son los que mas se demandan por los clientes, lo cual fue

corroborado en los resultados de la investigacion de la encuesta.
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3.3 Promocion y Publicidad

Es necesario el punto de la publicidad para el proyecto, ya que con esto se busca
comunicar a los posibles clientes la existencia del servicio. Esta forma de comunicacion
comercial permite el aumento del consumo del servicio. Los tipos de publicidad que se
utilizarén para dar a conocer el servicio son:
e Reuniones con los gerentes de cada empresa a la cual se le quiere prestar el
servicio
e Tarjetas de presentacion
e Pagina Web, donde cada uno de los interesados puedan obtener informacion por
el servicio y encontrar el niUmero para contactarnos.
e El boca a boca, brindando un servicio de excelente calidad logrando tal
satisfaccion en el cliente, que éste no solo decida volver a contratar el servicio

sino también, recomendarte por iniciativa propia.

La creacion de promociones es muy facil y se pueden obtener resultados y logros en un
corto plazo. El costo de una promocion es significativamente mas bajo que el de la
publicidad. Aunque la promocién sea de menor costo, esto no quiere decir que solo hay
gue enfocarse en ella ya que para poder generar promociones en el servicio primero
hay que dar a conocer el producto mediante la publicidad y después generar
promociones para que este obtenga una mayor participacion en el mercado.

3.4 Distribucioén

El servicio tendra la particularidad que se prestara integramente a un segmento de
mercado en especifico que serdn empresas que no cuenten con servicio de call center,
es por ello que la distribucién se realizara especificamente para esas instituciones en
particular. ElI canal mas conveniente para que nuestro servicio llegue a las diferentes
empresas sera a través de visitas formales, internet, publicidad, entre otros. Ya que es
lo que mas llama la atencion en el dia a dia y se pueden obtener muy buenos

resultados para que el servicio sea reconocido y aceptado.
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Principalmente New World como recién se esta insertando en el sistema, se
desarrollara exclusivamente en la Regién Metropolitana ya que es donde mas
empresas hay, alrededor de “432.101 (afio tributario 2014, afio comercial 2013)”.”

Plan de Medios

Para lograr la captacion de los consumidores, se implementaran medidas tanto para el
proceso de introduccion de nuestro servicio, como también para mantenerlo
posicionado dentro del mercado.
Es por eso que se establecieron aspectos importantes a considerar, al momento de
implementar el plan de medios, ya que esta es la base para obtener la aceptacion de
parte de los usuarios.
A continuacion se detallan algunas estrategias a utilizar:

% La forma de transmision de nuestra publicidad se realizara principalmente a

través de internet, ya que este medio es masivo, y permite reducir costos.

% Para la entrega personalizada de la publicidad se escogerdn comunas
estratégicos, tales como, Providencia, Las Condes y Santiago Centro, ya que en
estos lugares se concentra una gran cantidad de Laboratorios. Lo que puede ser

provechoso para la transmision de la informacion.

% Participacion en los congresos realizados por ACEC, para dar a conocer

nuestros servicios.

7 http://www.sii.cl/estadisticas/empresas_region.htm



Capitulo Il

Estudio Técnico
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Es un estudio que se realiza una vez finalizado el estudio de mercado, que permite
obtener la base para el célculo financiero y la evaluacién econémica de un proyecto a
realizar. El proyecto de inversion debe mostrar en su estudio técnico todas las maneras
gue se puedan elaborar un producto o servicio, que para esto se necesita precisar su
proceso de elaboracion. Determinado su proceso se puede determinar la cantidad
necesaria de maquinaria, equipo de produccion y mano de obra calificada. También
identifica los proveedores y acreedores de materias primas y herramientas que ayuden
a lograr el desarrollo del producto o servicio, ademas de crear un plan estratégico que
permita pavimentar el camino a seguir y la capacidad del proceso para lograr satisfacer
la demanda estimada en la planeacion. Con lo anterior determinado, podemos realizar

una estructura de costos de los activos mencionados.

En pocas palabras, el estudio técnico consiste simplemente en hacer un analisis del
proceso de produccién de un producto o servicio para la realizacion de un proyecto de

inversion.

1. Definicion del tamafio del negocio

El proyecto y posterior negocio que esta en via de desarrollo, consiste en entregar un
servicio de call center a las empresas de menor tamafio que requieran de este. Es ahi
donde se da la solucion proporcionando profesionales con experiencia en la atencion de
quejas y reclamos.

El proyecto ademas de enfocarse en que las empresas consten con una buena
produccion y un buen servicio, se quiere enfocar en profesionales que estén altamente
calificados y con ganas de trabajar haciendo el ambiente de trabajo un lugar méas grato.
El ingreso de clientes se realizara atrayendo la atencion de posibles clientes, mediante
reuniones con distintas empresas, con el fin de informarles del servicio.

El proyecto a desarrollar y que se presentara a lo largo del presente informe, busca
satisfacer de manera integra, eficiente e instantaneamente una necesidad que, como

grupo, se ha considerado indispensable para las empresas de hoy en dia, en que la
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mayoria de éstas a menudo se encuentran con que los usuarios estan insatisfechos con

la atencién o el producto y/o servicio recibido.

Al detectar estas situaciones, es importante un servicio que conste y ayude a empresas

con ausencia de servicio de call center por los motivos anteriormente expuestos.

2. Definicién y justificacion de la localizacion (macro y micro)

La empresa otorgadora del servicio y que esta en vias de creacion, estara ubicada en
territorio chileno, especificamente en la direccion Alameda #277, Santiago. Esta
direccion es basicamente porque en ese sector en especifico hay una gran cantidad de
empresas Yy facilitard la insercion en el mercado pudiendo asi tener mas de cerca las
reuniones correspondientes con los potenciales clientes.

Aunque el lugar es irrelevante para el negocio, ya que, todo ser4 mediante los medio de
comunicacién, esto no implica que la localizacion y el espacio fisico no sea fundamental

para la realizacion del servicio porque es ahi donde estaran ubicados los contact center.

3. Lay out y equipamiento

Equipos e infraestructura

Se dispondr4 al comienzo de una estructura organizativa pequefia con una red de
colaboradores de confianza, en la cual los ejecutivos estardn ubicados en una oficina la

gue estard dividida por médulos y estos dispondran de la siguiente infraestructura:

Infraestructura fisica
e Lineas telefénicas
e Cableado estructurado y eléctrico

e Puesto de ejecutivo (computador, silla, escritorio)
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Infraestructura tecnolégica

e Sistema de telefonia con facilidades de call center: sistema telefénico cuyo
objetivo es intercambiar las llamadas entre los clientes y los ejecutivos.

e Marcador progresivo: mecanismos definidos para incrementar la velocidad de
marcacion.

e Sistema de gestion: software encargado de tener estadisticas reclamos,
garantias y sugerencias.

e Base de datos de clientes: Microsoft office.

4. Aspectos viales, ambientales y de seguridad (prevencion de

riesgos)

“Avances de Proyecto de Ley para Teleoperadores de Contact Center

Actualmente esta trabajando en el Senado, especificamente en la Comisién de Trabajo
y Previsién Social un proyecto de ley que tiene como objetivo Incorporar al Cédigo del
Trabajo, modificaciones respecto a un contrato especial para los teleoperadores que
presten servicios de contact center en Chile.

Algunos de los puntos mas preocupantes y que no tienen respaldo sustentable para ser

solicitados son:

- Rotacion de trabajadores en horarios nocturnos cada 2 semanas: Claramente
en un mundo globalizado como el de hoy dar servicios de un pais a otro no es sorpresa
y Chile es lider en prestacion de servicios en Latinoamérica para paises como Espafia o
Estados Unidos (habla hispana), por ello tan solo pensar que poder rotar las personas
gue han sido capacitadas y preparadas para dar estos servicios, es inviable. La mayoria
de los servicios de exportacién son en horarios de tarde/noche o noche /amanecida, lo
que de prosperar esta iniciativa es eliminar esta posibilidad de servicio para un mercado

gue es significativamente mas grande que el nuestro.
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- Descanso de 15 minutos cada 2 horas de trabajo y pausa de 15 segundo
entre cada llamada. Actualmente existe descanso para personas con jornada laboral
de 8 horas. Se sabe que la productividad de los teleoperadores esta entre un 45% y
50%, por ello mas tiempo de descanso hace inviable poder seguir dando servicios con
estas caracteristicas. Lo propuesto lleva a que el 25% del tiempo del teleoperador sea
hablado.

- Realizacion de examenes médicos cada 6 meses: Existe una estigmatizacion
a esta industria y sin duda es por el desconocimiento de lo que sucede al interior de las
compafiia, empresas que destinan millones de ddlares al afio a invertir en
infraestructura de calidad para sus trabajadores, tecnologias de vanguardias, espacios
de recreacion como sala de descanso y comedores de excelentes condiciones, areas
dependientes de las gerencias de recursos humanos dedicadas exclusivamente a la
mejora del clima laboral y a realizar actividades de esparcimiento que van en ventaja
directamente de los trabajadores de esta industria.

En la defensa de estos y otros puntos es que el Presidente de la ACEC Sr. Gabriel
Barrionuevo y su Gerente Sr. Pablo Cruzat han asistido a reuniones con la comision
laboral del Senado con el propésito de informarles y darles a conocer a los Senadora
sefiora Soledad Alvear Valenzuela y del Senador sefior Camilo Escalona Medina el
riesgo que implica para el empleo y el crecimiento del pais el llevar a cabo estas
medidas.

Sin duda sabemos que quedan cosas por hacer, pero como sucede en todas las
industrias, y para ello se ha estado trabajando directamente con la Direccion del
Trabajo en la fiscalizacion de nuestras empresas con el proposito de que cada una de
ellas cumpla con las normas legales establecidas y logremos sacar adelante a esta
industria.

Se seguira trabajando y para ellos necesitamos en respaldo no sélo de las empresas

socias si no de todas aquellas compafiias que son parte de esta industria.”

® http://www.acec.cl/2015/06/11/avances-de-proyecto-de-ley-para-teleoperadores-de-contact-center/
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Este proyecto de ley se implementara a cabalidad en la empresa ya que es fundamental
la prevencién de riesgos para que asi los trabajadores que se desempefiardn como
contact center no estén tan presionados o disconformes con el trabajo, para que asi

puedan rendir un 100% en las tareas diarias propuestas.
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Capitulo IV
Estudio legal y

organizacional
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1. Constitucion legal

“Pasos para crear una empresa en Chile

Crear una empresa en chile: a modo esquematico podemos decir que son 6 los pasos a
seguir, a saber:
1. Constitucion de Sociedad
Inscripcion en Registro de Comercio
Publicacion en el Diario Oficial
Iniciacion de Actividades y obtencion del RUT (Rol Unico Tributario)

Documentos Tributarios

o 0k w0 N

Solicitud de Permisos

Antes de iniciar cualquier actividad comercial, es de vital importancia definir los
aspectos principales que regiran a la nueva Empresa, independientemente del rubro o
giro elegido. Previo a la definicion de la Constitucion de la Sociedad es recomendable

elaborar un Plan de Negocios (Business Plan).

1. Escritura de Constitucién de Sociedad

Para crear una empresa en Chile es esencial juridicamente hablando, la correcta
eleccion de la adecuada figura societaria.

En general podemos sefalar que los beneficios de la constituciéon de una sociedad,
consisten en:

A la sociedad se le considera como una persona juridica distinta de los socios
individualmente considerados. Esto permite proteger a los socios de responsabilidades
gue la sociedad adquiere, como por ejemplo deudas.

Esta nueva persona juridica tendra su propio patrimonio, nombre, nacionalidad y
domicilio.

Permite distinguirse de la competencia y entregar una mayor confianza tanto a sus
clientes como proveedores. La constitucién de la sociedad es un ente juridico distintivo

en lo comercial, financiero y operacional.
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Respecto a las formas societarias mas utilizadas en Chile, me remito a lo ya comentado

en el siguiente articulo, a saber:

e Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L)
e Sociedad por Acciones (Spa)

e Sociedad Anonima (S.A)

e Sociedad de Responsabilidad Limitada (Ltda.)

e Sociedad Colectiva

e Sociedad Comanditaria

La Escritura de Constitucion de Sociedad es fundamental para crear una Empresa en
Chile ya que establece, entre otras cosas, el tipo de Sociedad, el giro o actividad
comercial a la cual se dedicara, los socios que la conformaran, sus aportes de capital
respectivos, la forma en que éstos participaran de las utilidades y cdmo se respondera
en caso de pérdidas. Ademas es un respaldo juridico ante cualquier eventualidad sobre
los bienes de las partes involucradas ya que se debe estipular los limites y alcances de
las responsabilidades comerciales. También detalla como se administrard esa
Sociedad, la labor de cada uno de los participantes y la manera como se estableceran

las remuneraciones.

Luego de la redaccion de la Constitucion de Sociedad, es necesario proceder a
legalizar el documento ante Notario y con ello materializar la personalidad juridica
requerida para realizar los tramites relacionados para crear una empresa en Chile, asi

como también la obtencion de RUT y patente comercial.

2. Inscripcion en Registro de Comercio

Luego de constituir la sociedad, se procede a inscribir la Sociedad en el Registro de
Comercio y a publicarlo en el Diario Oficial, eventos que deberan realizarse dentro de
los 60 dias posteriores, contados desde la fecha que se estipula en la Escritura.
La inscripcion de la Sociedad, se realiza directamente en el Conservador de Bienes
Raices, entidad dependiente de la Corte de Apelacion de la region correspondiente al
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domicilio establecido por la sociedad en su escritura. Este tramite puede ser realizado

tanto por los Socios o por el Representante Legal.

En caso de que no tenga conocimiento del Conservador de Bienes raices que le
corresponde, de a acuerdo a su jurisdiccion, le sugiero visitar el sitio de la Corporacion
Chilena de Estudios de Derecho Registral, en donde encuentra una némina completa
con los Conservadores de Bienes Raices.
Quien realice el tramite de crear una empresa en Chile, debera presentar:

e Dos extractos originales o copias autorizadas por el mismo notario y

o Escritura de constitucion de la sociedad o Modificacion y Formulario N°2.
La inscripcién de la constituciéon puede demorar, dependiendo de la oficina donde se
realice, entre 3 y 7 dias habiles, y el costo esta sujeto a la tasacion de la Sociedad
basandose, entre otras cosas, en el capital inicial de la misma.
Luego de esto se debe concurrir nuevamente a las oficinas del Conservador de Bienes
Raices a retirar la “Protocolizacién” de la Sociedad (Fojas, Numero de Inscripcion y
ARo).

3. Publicacion en el Diario Oficial

Este tramite debe realizarse dentro de 60 dias contados a partir de la fecha registrada
en la Escritura de la Sociedad.

La publicacion del Extracto de la Escritura en el Diario Oficial, puede ser realizada por
un Socio o el Representante Legal, quien debe concurrir a las oficinas del diario La
Nacion con el Extracto protocolizado de la Escritura.

Se recomienda adquirir 2 6 3 ejemplares del Diario Oficial, ya que le podra servir como
respaldo de la legalidad de la Sociedad y, ademas, se necesitara para la realizacion de

trAmites posteriores.

4. Iniciacién de Actividades y obtencion del RUT (Rol Unico Tributario)
Tanto las personas naturales como juridicas que estén constituidas en Chile o en el
extranjero, que en razon de su actividad estén sujetos a impuestos, deben solicitar

inscripcion en el Rol Unico Tributario y en forma simultanea (no es obligatorio) dar aviso
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de Inicio de Actividades al Servicio de Impuestos Internos (SllI) de acuerdo a lo

sefialado en el articulo 66 del Cadigo Tributario.

Esto marca el inicio de las obligaciones como contribuyente sujeto a impuestos, los que
se aplicaran mientras dure la actividad comercial.

La declaracion de iniciacién de actividades es una declaracion jurada formalizada ante
el Servicio de Impuestos Internos sobre el comienzo de cualquier tipo de negocios o
labores susceptibles de producir rentas gravadas en la primera o segunda categoria de
la Ley de la Renta.

* Primera Categoria: Todas aquellas actividades que obtienen su renta del capital y/o
de actividades comerciales, industriales, mineras, de transporte, etc.

* Segunda Categoria: Actividades que obtienen su ingreso de las rentas del trabajo,
como las Sociedades y/o Servicios Profesionales.

Se recomienda consultar el listado de Codigos de Actividad Econdmica, para ver el
cadigo correspondiente a la actividad econdmica que desea realizar.

En el caso de las personas juridicas, la declaracion debe ser presentada y suscrita por
el o los representantes que tengan la administracion y uso de la razéon social,
debidamente acreditado. En caso de existir mas de un representante, se debera
constatar si éstos deben actuar en conjunto o lo pueden hacer en forma independiente,
bastando en este Ultimo caso que suscriba el formulario cualquiera de ellos.

El o los representantes de las personas juridicas pueden encomendar por supuesto la
gestiéon de solicitar la inscripcion en el RUT y de dar el aviso de inicio de actividades a
un tercero (normalmente un abogado), otorgando mandato para ello, el que debera
constar por escrito y ser al menos autorizado ante Notario u Oficial del Registro Civil
(donde no existan Notarios).

En el caso de una persona natural, podra presentarlo personalmente o a través de sus
representantes o mandatarios. El mandato debera constar por escrito y ser al menos
autorizado por un Notario.

Se debe completar el Formulario de Inscripciéon al Rol Unico Tributario y/o Declaracion
de Inicio de Actividades N° F-4415el cual debera ser firmado y presentado ante el S|
por el contribuyente, el Representante Legal o una persona autorizada con poder

notarial, quien deberd solicitar a través del mismo documento la verificaciéon de
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domicilio.

Cédula de Identidad del contribuyente (o fotocopia legalizada ante Notario si es que el
trAmite lo realiza un Representante Legal).

Presentar escritura de creacion, protocolarizada ante Notario. En el caso de las
Sociedades Andnimas y Limitadas, deben presentar ademas su publicacién del extracto

en el Diario Oficial y su inscripcion en el Registro de Comercio.

5. Documentos Tributarios

Una vez que la empresa se encuentre constituida e inicie sus actividades comienza su
obligacion tributaria. Dependiendo del tipo de empresa y/o actividad que realice debera
operar con diversos documentos entre los cuales se encuentran las Boletas de
Honorarios, Facturas, Boletas de Venta, Libros Contables, etc.

El Sll, ha puesto a disposicion de los contribuyentes versiones electrénicas, tanto de
sus tramites como de algunos de los documentos tributarios que requiera la Empresa.
Sin embargo, es factible operar con documentos en formato tangible, los cuales
deberan adquirirse en una Imprenta para luego solicitar su posterior legalizacion en el
Sll (timbraje de documentos).

Una Guia preparada por el Sll, que sefiala paso a paso a seguir para el tramite de
timbraje de documentos en la unidad de SlI, la puede ver aqui.

6. Permisos

Una vez que ha seguido los pasos para constituir una empresa en Chile y ya ésta se
encuentra constituida y legalizada como contribuyente, el comienzo de las actividades
comerciales dependera de una serie de Permisos otorgados por distintas entidades de
acuerdo al rubro de la Empresa. Es muy importante que antes de arrendar o comprar un
local, o un terreno, que se destinara a uso comercial, se consulte el Plano regulador de
cada Municipio, para evitar clausuras.

Esta etapa de Creacion de una Empresa contempla aspectos tan importantes como el
lugar fisico donde se va a operar y el cumplimiento de las condiciones estructurales,

sanitarias y ambientales necesarias para ejercer el giro. Estos requisitos se encuentran
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regulados por ley y son necesarios para obtener la Patente Comercial, los cuales

dependeran del Giro de la empresa.”

Tipo de sociedad

En el proyecto, y después de analizar cada una de las alternativas existentes en la
legislacion comercial para constituir una empresa, ya sea productora, comercializadora,
0 prestadora de servicios, y teniendo en cuenta que sera una empresa que esta recién
iniciandose y buscando participacion de mercado, por tratarse de un servicio innovador,
se ha considerado que la mejor opcion para crear una compafiia es que estd nazca

como una empresa de Responsabilidad Limitada.

2. Aspectos tributarios

“Aspectos tributarios a considerar en las Pymes

En cuanto al régimen tributario a elegir, destacan la tributacion por resultados reales
con contabilidad, presunciones y regimenes simplificados.

Son muchos los elementos a considerar en el éxito de una empresa calificada como
Pyme. Dadas las restricciones ampliamente conocidas de financiamiento y recursos en
general, todos los elementos criticos cobran alun mas relevancia y necesidad de ser
abordados anticipadamente con el fin de evitar al maximo potenciales ineficiencias.
Dentro de estos, la variable tributaria cobra real importancia, no recibiendo muchas

veces la atencién debida.

Entre los entendidos en la materia, o los afectados por un proceso de liquidacién de
impuestos, la variable impositiva debe considerarse desde los inicios. De esta manera
debe definirse en las etapas iniciales el tipo de empresa mediante la cual se operara el
negocio, forma juridica, asi como también el régimen tributario aplicable segun la

actividad.

? http://www.derecho-chile.cl/pasos-para-crear-una-empresa-en-chile/
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En relacion a los tipos de empresas y sus formas juridicas, cabe sefialar que en Chile
las formas mas comunes de constituir un negocio van desde el simple empresario
individual, que responde con todo su patrimonio ante eventuales adversidades, a
formas mas complejas de organizacion que requieren solemnidades como escrituras,
publicaciones, registros, etc., que responden solo hasta el monto de sus aportes, como

EIRLs, Sociedades de Personas, Sociedades Anénimas y SpAs.

Todas con reglas diversas en cuanto a su tributacion, siendo las mas relevantes la
tributacion frente al consumo de utilidades o al trabajo familiar. En cuanto al régimen
tributario a elegir, destacan la tributacion por resultados reales con contabilidad,

presunciones y regimenes simplificados.

Elegir el tipo de empresa, su forma juridica y el régimen tributario aplicable, constituiran

aspectos claves y diferenciadores al momento de evaluar el éxito de un proceso de

negocios.”*°

10 http://www.cetuchile.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=753:aspectos-tributarios-a-
considerar-en-las-pymes&catid=89:no-24-noviembre-2012&Itemid=168
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3. Estructura orgéanica, perfiles y equipos de trabajo

ADMINISTRADOR

FINANZAS COMERCIAL OPERACIONES
MARKETING

CONTABILIDAD ‘ VENTAS

RR.HH '

Esquema 3: Estructura orgénica

Cada uno de los integrantes del proyecto ocuparan puestos estratégicos dentro de la
estructura, ya que son los encargados de administrar y de controlar las operaciones que

se realicen, se distribuirdn de la siguiente manera:

+ Katterinne Espinola: Encargado de Finanzas, esta area no cuenta con dotacion

de personal.
++ Jocelyn Cardus: Administrador y encargado del area de operacion.

Educacion y preparacion profesional: Ingenieria en Control de Gestion e
ingenieria en Administracion.

Experiencia practica: Conocimiento en el éarea de atencion al cliente,
comunicaciones, administracion, planificacion y control de gestion.

Experiencia directiva: Gerentes de operaciones y Gerente de atencion al cliente.
Habilidades especiales: habilidades interpersonales, comunicacion efectiva,

empatia, entre otros.
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Las personas que trabajaran en la empresa, seran trabajadores con nivel educacional
media completa y superior, con experiencia en el servicio de atencién al cliente (call
center) los cuales deben contar con amplia experiencia en las relaciones con los

clientes.

Considerando que la Empresa ira evolucionando con el paso del tiempo, a continuacién
se presenta un organigrama optimo, que refleja la estructura que tendremos

considerando que en aproximadamente cinco afos llegaremos al punto maximo de

expansion.
GERENCIA
GENERAL
'CALIDAD |
SOPORTE Y
IFINANZAS| | I)PERACIONES| FOMERC'AL| lESARROLLO

*)NTABILIDAE' lMARKETING
l VENTAS

Esquema 4: Estructura orgéanica a cinco afios o mas
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4. Definiciéon de misién y vision

Vision
“Ser una empresa lider y reconocida en la préoxima década a nivel nacional en el

rubro de la entrega de informacion de reclamos y quejas en el servicio de

atencién al cliente, en empresas de menor tamafo

En esta simple frase, se ha querido destacar el principal objetivo del proyecto, que es
entregar a las empresas la facilidad tanto en su productividad como en su servicio para
saber qué y cudles son las cosas que los usuarios estan insatisfechos con el servicio
prestado por nuestros diferentes clientes, logrando deshacer una brecha grande de

insatisfaccion.

Mision
“Somos una empresa emprendedora en el rubro de la entrega de informacién de
reclamos y quejas, con vocacion de servicio orientada en todo momento a lograr

la satisfaccion de nuestros clientes”

La mision del negocio que se esta proyectando y se esta dispuesto a desarrollar,
consiste en entregar herramientas instantaneas de trabajo en equipo con el objetivo de
no solo ayudar a las empresas sino que también dandoles oportunidades a los usuarios

gue por un motivo u otro no logran estar 100% satisfechos con el servicio brindado.
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5. Estrategia genérica

La estrategia que se utilizard es una estrategia de precios orientada a la competencia,
basada en diferenciarse de los competidores con precios inferiores, tratando de
estimular la demanda de segmentos actuales y/o segmentos potenciales, ya que tanto
los consumidores actuales como los potenciales estan dispuestos a adquirir alguna

oferta proveniente del mercado.

Ingresar al mercado con otra estrategia como equipararse con los precios de los
competidores o diferenciarse de los competidores con precios superiores, seria muy
dificil ya que la competencia esta consolidada en el mercado y los clientes de estas no
optaran por incursionar con un nuevo servicio que quizds no satisfaga todas las

necesidades de los clientes.

B Costos

Diferenciacion

—  Enfoque

Estrategias competitivas

Esquema 5: Estrategias competitivas
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Capitulo V

Estudio econdmico
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1. Inversioén

Como se ha detallado a lo largo del presente informe, para implementar el servicio, se
debe incurrir en diferentes tipos de inversion, vale decir, para constituir la sociedad de
Responsabilidad Limitada, para adquirir clientes potenciales, o para obtener la carga
inicial que permita contratar personal, lo que ayudarda a desarrollar integramente la
empresa y con ello entregar un servicio de calidad y acordes a los recursos con los que

se contara.

En los siguientes parrafos se presentara, en detalle, las diferentes inversiones en las

gue se debe incurrir para poner en marcha la empresa de servicios de call center.

Cabe destacar que el detalle presentado a continuaciéon ha sido desarrollado con la
mejor opcién de acuerdo a las diferentes cotizaciones que se han adquirido de los
multiples prestadores de servicios y/o productos acordes a los necesarios para el

funcionamiento de la compafia.

1.1Valorizacion

RUBRO DESCRIPCION PROVEEDOR VALOR INVERSION

Gastos legales Creacion de la - Legal prom $ 150.000
empresa

Publicidad y -Tarjetas de - Alo print $ 10.000

Marketing presentacion - Creacion web $ 200.000
-Pagina Web

Gastos de -Oficina, - Urmenetagi $ 820.000

infraestructura -Computadores - Wei computacion $2.521.440
-Escritorios - Espacio oficina $1.410.000
- Sillas - Espacio oficina $ 416.000
- Teléfono - Ing. LERP $ 319.200

Gastos tecnoldgicos | Sistema progresivo, | - Varios $1.500.000
base de datos y
sistema de gestién

Gastos Basicos Luz y agua - Chilectra $ 150.000

- Aguas Andinas

Remuneraciones Sueldo de los New World $ 600.000

trabajadores

Tabla 5.3: Valorizacién
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Gastos legales: para la creacion de la empresa y constitucion de la sociedad RL
se decidié contratar a una empresa especialista en este dmbito (Legal prom)
para que se encargara de todos los tramites legales de la institucién.

Publicidad y marketing: Al cotizar con variadas empresas se pudo observar que
la més conveniente en cuanto a material de creacidbn de las tarjetas de
presentacion y precios fue la empresa Alo print. Por otra parte para la creacién
de la pagina web se decidi6 por la empresa Creacidon Web, la cual entregaba

mas garantias y confiabilidad en su servicio que sera auto-administrable.

Gastos de infraestructura: Para estos gastos, la empresa cotizé con varios
proveedores especialistas en cada uno de los requerimientos que se

necesitaban, por lo que se tomo en cuenta la calidad de los productos y el precio.

Gastos bésicos: La empresa hizo una estimacion de estos gastos, viendo cada
uno de los factores que influyen, por lo que se evalué un aproximado de cuanto

se podria gastar al mes.

Remuneraciones: Al iniciar la empresa, se comenzara con dos trabajadores que
se pagara $300.000 a cada uno y a medida que el negocio vaya en ascenso se

ird evaluando la posibilidad de un aumento en el personal.
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1.2 Calculo del capital de trabajo

El capital de trabajo se considera como aquellos recursos que requiere la empresa para
poder operar. En este sentido el capital de trabajo es lo que cominmente conocemos
activo corriente. (Efectivo, inversiones a corto plazo, cartera e inventarios).

A continuacioén se detalla el calculo

Capital Monto
Remuneraciones (2

trabajadores) 600.000
Gastos basicos 150.000
Arriendo oficina 820.000
Total 1.570.000
Puesta en marcha 5 meses

Tabla 5.4: Capital de trabajo

Para poder calcular el capital de trabajo de la empresa New World, se toma el total del
monto es decir los 1.570.000 por los 5 meses que equivalen a la puesta en marcha, lo

que da un total de 7.850.000 de capital de trabajo.

1.3 Calculo de depreciacion

Se refiere a una disminucion periédica del valor de un bien material o inmaterial. Esta
depreciacion puede derivarse de tres razones principales: el desgaste debido al uso, el

paso del tiempo y la vejez.

Depreciacion muebles y Monto
equipos
Valor del bien 4.666.640
Valor residual 950.000
Vida util (afios) S

Tabla 5.5: Célculo depreciacion


https://es.wikipedia.org/wiki/Desgaste
https://es.wikipedia.org/wiki/Uso
https://es.wikipedia.org/wiki/Vejez

Para este calculo se toma el valor total de los bienes, es decir muebles y equipos que

da un total de 4.666.640, menos lo que la empresa estimo6 del valor residual 950.000,

dividido por los afios de vida util de los productos, que en este caso se proyecto por 5,

lo que da un total de 743.328 por cada afio.

Depreciacién Anual

Ao 1

Afo 2

Afo 3

Afo 4 Afo 5 Total

743,328

743,328

743,328

743,328 | 743,328 4,666,640

2. Plan de financiamiento

Tabla 5.6: Depreciacion anual

Es el proceso financiero mediante el cual se extingue, gradualmente, una deuda por

medio de pagos periddicos, que pueden ser iguales o diferentes.

En las amortizaciones de una deuda, cada pago o cuota que se entrega sirve para

pagar los intereses y reducir el importe de la deuda.

Datos
Préstamo banco 8.500.000
Interés 12%
afnos 5 (60 meses)

Tabla 5.7: Datos de la amortizacion

Al evaluar el plan de financiamiento se estimd con el banco prestamista la opcion de

pago de 5 cuotas anuales.

correspondientes.

Se adjunta tabla de amortizacion a las cuotas

Afos Saldo Inicial Interés 12% | Amortizacion Pago Saldo Final
0 10.000.000
1 10.000.000 1.200.000 $1.574.097 $2.774.097 8.425.903
2 8.425.903 1.011.108 $1.762.989 $2.774.097 6.662.913
3 6.662.913 799.550 $1.974.547 $2.774.097 4.688.366
4 4.688.366 562.604 $2.211.493 $2.774.097 2.476.873
5 2.476.873 297.225 $2.476.872 $2.774.097 0

Tabla 5.8: Amortizacién anual
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Pero ademas se vio la posibilidad de obtener una segunda opcion con un pago a 60

cuotas mensuales. A continuacion se presenta tabla de amortizacion de los siguientes

60 meses.
Afos Sgl(_jo . L .

Inicial Interés 12% | Amortizacion Pago Saldo Final
0 10.000.000
1 10.000.000 100.000 122.444 222.444 9.877.556
2 9.877.556 98.776 123.669 222.444 9.753.887
3 9.753.887 97.539 124.906 222.444 9.628.981
4 9.628.981 96.290 126.155 222.444 9.502.826
5 9.502.826 95.028 127.416 222.444 9.375.410
6 9.375.410 93.754 128.690 222.444 9.246.720
7 9.246.720 92.467 129.977 222.444 9.116.742
8 9.116.742 91.167 131.277 222.444 8.985.465
9 8.985.465 89.855 132.590 222.444 8.852.876
10 8.852.876 88.529 133.916 222.444 8.718.960
11 8.718.960 87.190 135.255 222.444 8.583.705
12 8.583.705 85.837 136.607 222.444 8.447.098
13 8.447.098 84.471 137.974 222.444 8.309.124
14 8.309.124 83.091 139.353 222.444 8.169.771
15 8.169.771 81.698 140.747 222.444 8.029.024
16 8.029.024 80.290 142.154 222.444 7.886.870
17 7.886.870 78.869 143.576 222.444 7.743.294
18 7.743.294 77.433 145.012 222.444 7.598.282
19 7.598.282 75.983 146.462 222.444 7.451.821
20 7.451.821 74.518 147.926 222.444 7.303.895
21 7.303.895 73.039 149.406 222.444 7.154.489
22 7.154.489 71.545 150.900 222.444 7.003.589
23 7.003.589 70.036 152.409 222.444 6.851.181
24 6.851.181 68.512 153.933 222.444 6.697.248
25 6.697.248 66.972 155.472 222.444 6.541.776
26 6.541.776 65.418 157.027 222.444 6.384.749
27 6.384.749 63.847 158.597 222.444 6.226.153
28 6.226.153 62.262 160.183 222.444 6.065.970
29 6.065.970 60.660 161.785 222.444 5.904.185
30 5.904.185 59.042 163.403 222.444 5.740.782
31 5.740.782 57.408 165.037 222.444 5.575.745
32 5.575.745 55.757 166.687 222.444 5.409.058
33 5.409.058 54.091 168.354 222.444 5.240.705
34 5.240.705 52.407 170.037 222.444 5.070.667
35 5.070.667 50.707 171.738 222.444 4.898.929
36 4.898.929 48.989 173.455 222.444 4.725.474
37 4.725.474 47.255 175.190 222.444 4.550.284
38 4.550.284 45.503 176.942 222.444 4.373.343
39 4.373.343 43.733 178.711 222.444 4.194.632
40 4.194.632 41.946 180.498 222.444 4.014.134
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41 4.014.134 40.141 182.303 222.444 3.831.830
42 3.831.830 38.318 184.126 222.444 3.647.704
43 3.647.704 36.477 185.967 222.444 3.461.737
44 3.461.737 34.617 187.827 222.444 3.273.910
45 3.273.910 32.739 189.705 222.444 3.084.204
46 3.084.204 30.842 191.602 222.444 2.892.602
47 2.892.602 28.926 193.518 222.444 2.699.083
48 2.699.083 26.991 195.454 222.444 2.503.630
49 2.503.630 25.036 197.408 222.444 2.306.222
50 2.306.222 23.062 199.382 222.444 2.106.839
51 2.106.839 21.068 201.376 222.444 1.905.463
52 1.905.463 19.055 203.390 222.444 1.702.073
53 1.702.073 17.021 205.424 222.444 1.496.650
54 1.496.650 14.966 207.478 222.444 1.289.172
55 1.289.172 12.892 209.553 222.444 1.079.619
56 1.079.619 10.796 211.648 222.444 867.971

57 867.971 8.680 213.765 222.444 654.206

58 654.206 6.542 215.902 222.444 438.303

59 438.303 4.383 218.061 222.444 220.242

60 220.242 2.202 220.242 222.444 0

Tabla 5.9: Amortizacion mensual

La empresa determiné que la mejor opcién era optar por las 5 cuotas anuales, ya que
es mas conveniente en el caso de que algin mes no se tengan las ganancias

suficientes para poder responder con el pago mensual

3. Evaluaciéon economica y financiera

3.1 Factibilidad Econdmica

A lo largo del desarrollo de este proyecto de negocio se ha presentado el servicio que
se desea implementar, el cual consiste en la atencion de reclamos y post ventas a

instituciones del rubro farmacéutico.

El servicio se basa en que potenciales clientes (empresas) se contacten con New World

Call center para solicitar asistencia de atencion de post ventas y reclamos, en un tiempo

71



determinado. New World Call Center se contacta con las empresas para hacerles saber

de cada reclamo o post ventas que los usuarios indiquen.

Para comprobar la factibilidad y efectividad del servicio, se ha implementado esto en la
empresa (Fresenius Kabi), por lo cual se implementd este servicio durante una semana
y se pudo corroborar que el servicio funciona de acuerdo a lo estipulado en las
diferentes descripciones del servicio presentadas en esta evaluacion, ya que ademas
cabe destacar que no solo el servicio sirve para las empresas, sino que también para
los usuarios porque podran hacer llegar sus diferentes quejas a las empresas para que
estas puedan mejorar, ya sea en la atencion o en la calidad tanto del producto o

servicio.

Cabe sefalar que toda esta prueba fue supervisada y realizada por un conocido en la
materia. Los resultados de este examen han sido exitosos y han cumplido con creces
las expectativas que se han originado al conocer las diferentes capacidades y

funcionalidades que puede poseer el servicio de call center.

Este servicio posee una fundamentada base de funcionamiento, la que es otorgada por
las diferentes capacidades y habilidades del personal que se poseera para la
implementacion del proyecto, es por ello que se ha considerado, que es un servicio que
se puede desarrollar de acuerdo a lo sefialado en los multiples puntos descritos con

anterioridad.

A su vez, y por la misma razén, se tiene la certeza que a lo largo de la vida del servicio
se puede incorporar nuevas funcionalidades y ampliar el mercado objetivo que se ha

definido con anterioridad.
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3.1.1 Flujo de remuneracion

Afo 1 Afo 2 Afo 3 Ao 4 Afio 5
Trabajadores 2 2 3 4 6
Sueldo Bruto 300.000 300.000 300.000 300.000 300.000
Total remuneracion
anual 5.100.000| 7.200.000| 8.400.000| 12.600.000 | 18.600.000

Tabla 5.10: Flujo de remuneracion

Para el primer y segundo afio se estima que la empresa contara con dos trabajadores,

los cuales se preocuparan de tres clientes cada uno.

3.1.2 Proyeccion de V

entas

Ano 1 Afio 2 Afo 3 Ao 4 Afo 5

Servicio REC

Q -Clientes 1 2 3 3 5

P - Servicio 250.000 250.000 250.000 250.000 250.000
Servicio PVTA

Q -Clientes 1 2 3 3 5

P - Servicio 300.000 300.000 300.000 300.000 300.000
Servicio FULL

Q -Clientes 2 2 3 4 6

P - Servicio 450.000 450.000 450.000 450.000 450.000
Ingreso Anual [10.350.000|22.100.000 |34.700.000 |38.100.000 | 58.400.000

Tabla 5.11: Proyeccién de ventas

La empresa New World considera y proyecta un nivel de ventas de aproximadamente
$10.350.000 para el primer afio del negocio, el cual se compone basicamente por la
prestacion del servicio de call center, realizados a empresas del rubro farmacéutico a
las cuales se les ofrecio tres tipos de servicios, entre estos estan: reclamos, postventas
y full service que equivale a los dos primeros servicios, cada uno con sus respectivos

precios.



Como se puede observar cada afio el promedio de los clientes va aumentando siendo
esto muy significativo para la compafia. Por lo que no se descarta la posibilidad de
indagar en otros servicios como lo es las garantias, sugerencias y seguimiento a los
despachos

3.2 Factibilidad Financiera

A continuacion se sometera bajo analisis las cifras proyectadas pero esta vez en 5 afios

y asi determinar su Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR).

i 00 " 01 " 02 " 03 " 04 " 05

Inversidn
Gastos Legales 150.000
Publicidad y Marketing 210.000
(3astos Tecnologicos 1.500.000
Muebles y Equipos 4 666640
SubTotal Inversion 6.526.640
Ingresos
Ingresos por Ventas - 10.350.000 22.100.000 30.200.000 38.100.000 538.400.000
Ingreso porventa Muebles y Equipos - - - - - 950.000
SubTotal Ingresos - 10.350.000 22.100.000 30.200.000 36.100.000 39.330.000
Egresos
Remuneraciones - 5.100.000 7.200.000 9.900.000 12.600.000 18.600.000
Arriendo Oficina - 9.840.000 9.840.000 9.840.000 8.840.000 8.840.000
Gastos basicos - 1.800.000 1.800.000 1.800.000 1.800.000 1.800.000
Interés Financiero - 1.200.000 1.011.108 7949.550 562 604 297 225
Depreciacion - 743328 743328 743,328 743,328 743.328
SubTotal Egresos - 18.683.328 20.584.436 23.082 878 25545932 31.280.553
Unilidad Antes de Impuesto - (8.333.328) 1.505.564 1117122 12.554.068 28.069.447
Impuesto Renta tasa 22 5% - - 338.752 1.601.352 2.824 665 f.315.626
Utifidad Neta - (8.333.328) 1.166.812 5515770 0.720.403 21.753.821
Mas Depreciacion y Amortizacidn - 743328 743328 743,328 743.328 743.328
Menos Amaortizacidn Prestamo - (1.574.097) (1.762.989) (1.974.547) (2.211.493) (2476.872)
Flujo de Caja Operativo (6.526.640)  [9.164.097) 147.151 4.284.550 8.261.237 20.020.27T7

Flujo de Caja Operativo Acumiiado (6.526.640) (15.690.737) (15.543.587) (11.259.036) (2.997.799)  17.022478

Esquema 6: Flujo proyectado 5 afios



0,20

(6.526.640) (6.526.640)

1 (9.164.097)  (10.996.917)
2 147.151 211.897
3 4.284.550 7403703
4 8.261.237 17.130.502
5 20020277 49.816.856
VAN = 57.039.401

TIR = 20,98%

Esquema 7: Indicadores de rentabilidad

Como resultado de este andlisis podemos decir que el valor obtenido después de

recuperar la inversion inicial del proyecto y cumpliendo con las obligaciones de terceros,

nuestro proyecto ofrece un retorno de cerca del 20,98%. De mantenerse todas y cada

una de las proyecciones ya estimadas y considerando todas las posibles variables tanto

favorables como adversas, podemos decir que el proyecto es bastante rentable y muy

atractivo siendo pioneros en su mercado dado que no existe competidor que ofrezca un

servicio similar.

4. Sensibilizacion

Valor Significado Decision a tomar
VAN<O La inversién produciria El proyecto no precisamente debe
pérdidas por debajo de la rechazarse, ya que en un futuro se puede
rentabilidad exigida recuperar la inversion inicial, pero si el
objetivo del proyecto es ganar dinero
claramente no es favorable seguir adelante
con este negocio.
VAN=0 La inversién no produce ni Debido a que el proyecto no agrega valor
ganancias ni pérdidas monetario por encima de la rentabilidad
exigida, la decision deberia basarse en
otros criterios, como la obtencion de un
mejor posicionamiento en el mercado.
VAN>0 La inversion produciria Proyecto viable para su realizacion

ganancias por encima de la
rentabilidad exigida

Tabla 5.12: Sensibilizacion
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VI Conclusiones

Durante lo largo del informe se ha dado a conocer todos los detalles del proyecto,
dando énfasis en las caracteristicas especiales que este conlleva y ademas

enfocandose en cada costo y gasto para asi conocer si el proyecto es viable o no.

Con la implementacién del Call Center se ponen a disposicion servicios que permitirdn
optimizar el funcionamiento de las empresas del rubro farmacéutico, especialmente las
Mypes, ya que son estas las que no cuentan con este servicio siendo una problematica,
como quedo reflejado a lo largo del sondeo de mercado. Esta implementacion estara
destinada a la recepcion de llamados para ingresar algun reclamo y solicitar informacion
de la post venta de los productos ofrecidos por los clientes, generando informacion
necesaria respecto a lo que demandan y requieren los clientes a fin de que sirva para la

toma de decisiones por parte de las empresas.

Este proyecto esta disefiado para que cada ejecutivo atienda los requerimientos de los
clientes de tres laboratorios, cuando se ponga en funcionamiento se pronostica el
incremento de tanto el nimero de clientes como el de los ejecutivos. Para lo que
inicialmente se comenzara el negocio con solo dos ejecutivos, ya que la proyeccion de

ventas estima que el primer afio s6lo se contara con cuatro clientes.

Este sistema de Call Center, mejorara la gestion de las empresas con sus potenciales
clientes, debido a que reducira las complicaciones que tienen estos al momento de
encargar un producto, haciendo de este método un proceso innovador para las Mypes,

gue puede resultar favorable al momento de seguir insertandose en el mercado.

Como se ha mencionado en cada detalle, este proyecto si es viable debido a que sus
ventas son mayores que sus costos siendo muy rentable tanto para los creadores de
este proyecto como para los trabajadores y sus posibles clientes, ayudando no solo
para que la producciéon de las empresas no bajen por el simple hecho de no entender

gue es lo que quiere el cliente sino que también beneficiara a los compradores fieles de
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estas empresas farmaceéuticas, ya que tendran respuestas y soluciones a sus reclamos

y servicios de post venta.

En conclusion, este proyecto realizado contiene todos los aspectos que se debe tener
cuando se crea un emprendimiento como la estrategia de mercado, plan de marketing,
ventajas y desventajas (analisis FODA) y factibilidad economica, siendo esta de gran
ayuda para la realizacion del proyecto debido a que el VAN obtenido es de
$54.039.401, que a pesar de no ser muy elevado, al ser mayor que cero se considera
que el proyecto puede aceptarse. De igual manera, siendo la TIR de 20.89% mayor
que la tasa de descuento de 20%, entonces también se aceptara, dando asi todos los

conocimientos para crear un proyecto innovador.
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Anexos

Cotizacion empresa Inmobiliaria
Katterinne,

De acuerdo a su consulta, le informo que este proyecto es sélo venta de oficinas, sin embargo, los
propietarios que han comprado como inversion nos han dejado en arriendo las siguientes oficinas:

Padre Mariano 181- Of. 601 (piso 6)

82,05 mt2 s/poniente

Planta libre

Valor UF 0,40

S 820.000.-

Dos estacionamientos opcionales a UF 3,5 cada uno
Sin Bodega

Entrega: Inmediata

Padre Mariano 210 — Of. 405 (piso 4)

47,07 mt2 norte

Planta libre

Valor UF 0,48

$ 564.000.-

Un estacionamiento a UF 3.-
Con bodega

Entrega inmediata

Padre Mariano 210- Of. 508 (piso 5)

50.71 mt2 sur
Planta libre

Valor UF 0,50

$ 634.000.-

Sin bodega
Entrega inmediata

Quedo atenta a cualquier duda o consulta.

Saludos cordiales,

Teresa GOmez F. (N

Ejecutiva de Ventas URMENET
Padre Mariano N° 210, Providencia JOSE TOMAS URMENETA
FOnO 222357060 GESTION INMOBILIARIA

www.urmenetagi.cl



http://www.urmenetagi.cl/

Cotizacion Computadores

—

o

Comercializadora Mormandia 5.4,
R.U.T. 53.522.310-4

CMatriz: Pedro de Valdivia 2550, Rufioa. Stgo.

Sweursal Pre. Alto: Balmaceda 371 Local 106

Teléfono 56 2 2820 4740, Pte. Alto, Stgo.

COTIZACION N° PTE-150914-6
FECHA: |14 de s=ptiembre de 2015
MOMERE Frosenius-Kabi Chile S RLT.
DIRECCION Carlos Ferndnder 244 | San Jaaquin - Santiago FOMO: |21684848
ATENCION KATTERIMME ESMMOLA ERAAIL: |EATTERINNE. ESPFINCILAEIFRESE NILS-E&BI. CORA
CODIGD DESCRIPCION PRODUCTD CANT. | PRECHI UNIT. | DESCTO. TOTAL
PCARMADO SUNSHINE
NTEL CELERON G1E20/ 270 GMZ § M3 HEIM-VG4 A2.0 - 1150 / RAM 4GB 1 192 318 =13 182.700
GOR3 f HD S00GE 35" SATAS [ GRAR DWD LG § GABINETE SB0205 G50W
SOWINEDDLD WIKDDWS SINGLE 8.1 f GIRITS JESPARDL /OEM /53509 f4HR-001%6,/0VD 1 £9.363 5% B5.E95
itk woara, weisid find e tm ? op=productoRpesde=S OWINEI0 10
MOLGD01637 MOMITOR LG / 167 / LEMATA-B / LED / NEGRD 1 56,732 5% 53 895
ikt ware. weidlindes bitm ? op=produdoSpeode=MOLGDI1637
TEMICOO0105 MICROSOFT - TECLADO + MOUSE [ WIRED DESKTOP 400 / ShH-D000% 1 13,358 5% 12,690
o s il e WL [P o p=TIE [ -m-,'-r_
Razon sodal: Comerdalzadora Mormandia 5.4.
Nombre fantasia: WE| Computacion
RUT: 09,522 310-&
iz, Cte. - 32311702
Banco BLI
FAVOR REMITIR COMPROBANTE A:
Emaiil: poleeaifheeid
| ]
DESCUENTO APLICADO 50U0 POR PAGO EN EFECTIVO, TRANSFERENCIA O DEPOSITO BANCARIO
| I
TOTAL A PAGAR 5 315.180
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Cotizacién Mbédulos

EspacioOficina

Contacto: Katterinne Espinola
Teléfono: 223684242

Cotizacion #: 1509-004

E-mail: katterinne.espinola@fresenius-kabi.com

Fecha:

Descripeion

Estacion tipo bench para 2 personas 1,1 x 1,0 mt cubierta de MDF

Cant.

Unitario Neto Total Neto

Motas:
Cotizacion valida por 7 dias.

Entrega: 15 dias habiles.
Valores NO induyen IVA

Despacho y armado induido en Santiago.
Pago: 50% contra OC y 50% contra entrega

25mm con laminado Lamitech. Bases metalicas electropintadas. ; 33000 5 363.008
Separador frontal. Incluye 2 cajoneras moviles.
Estacion tipo bench para 4 personas 2,2 x 1,0mt cubierta de MDF
25mm con laminado Lamitech. Bases metalicas electropintadas. 5 705000 $  705.000
Separador frontal. Incluye 4 cajoneras moviles.
Sub Tatal Neto
Descuento 0%
Total Meto 5 -
Escritorio en “L" 1,5¢0,6 +0,9 x 0,6mt cubierta de MOF 25mm con
laminado Lamitech. Bases metdlicas electropintadas . Incluye 1 Iva 5 -
cajonera fija de 3 cajones.
Total 5 -
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Cotizacién sillas
Katterinne
Envio alternativas de sillas:

Silla Flex: $47.000 + lva

X

¢« 3

Silla Trapial Negra: $52.000 + lva

¥

Silla Nalca (esta en color negro): 67.000 + lva

Silla New Base Sin Cabecero: $80.000 + Iva
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Silla New Base Con Cabecero: $84.000 + Iva

Silla Mara: $92.000 + Iva

Estaré atenta a tus comentarios

Saludos,
Paola Zaror A.
Espacio Oficina

Teléfono: +56 2 32239112
www.espaciooficina.cl

EspacioOficina
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tel:%2B56%202%2032239112
http://www.espaciooficina.cl/

