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Resumen

El “Estudio de factibilidad para la implementacién de un Call Center
operado por Madres Cabeza de Familia”, analiza las oportunidades
tecnoldgicas, legales y economicas que existen actualmente para el desarrollo
de este tipo de soluciones, con la caracteristica de proponer una empresa de
tipo social (como las propuestas por Muhammad Yunus en Empresas para
todos), en la que la operacion sea desarrollada por Madres Cabeza de Familia,

uno de los grupos mas vulnerables en la actual poblacion de Pereira.

Sobre la base de analizar los traficos con cantidad Ilamadas entrantes
y cantidad de minutos, de 11 empresas publicas de la Pereira y Dosquebradas,
se plantea una solucién de Call Center con equipos en el Cloud de un operador
de Telecomunicaciones, agentes distribuidos en los estratos 1,2 y 3 de la
ciudad y una base de operacion centralizada para llegar a un analisis
financiero donde se define la factibilidad del proyecto en términos de las

variables financieras VPN y TIR.

Palabras Claves: Empresa de Tipo Social, Madres Cabeza de

Familia, Estudio de Factibilidad, Analisis Financiero, VPN y TIR.
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Abstract

The "Feasibility study for the implementation of a call center operated
by Mothers Head of Household”, analyzes the technological, legal and
economic conditions that currently exist for the development of such
solutions, the company proposing a feature of social (as proposed by
Muhammad Yunus in business for all), in which the operation is carried out
by Mothers Head of Household, one of the most vulnerable groups in the

present town of Pereira.

On the basis of analyzing traffic with incoming amount and number
of minutes of 11 public companies in the Pereira and Dosquebradas, we
propose a solution of Call Center in the Cloud equipment operator
Telecommunications, agents in strata 1, 2 and 3 of the city and central
operational base to reach a financial analysis which defines the project's

feasibility in terms of NPV and IRR financial variables.

Keywords: Social Enterprise Exchange, Mothers Head of Household,

Feasibility Study Financial Analysis, NPV and IRR

Introduccion

El “Estudio de factibilidad para la implementacion de un Call Center

operado por Madres Cabeza de Familia”, parte del reconocimiento de un
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problema social, que tiene su base en la economia, particularmente la
regional, donde los desencadenamientos productivos y empresariales dibujan
una estructura econémica débil que reclama una revision del modelo de
desarrollo para esta region, cuya solucion final quizas requiera un cambio
profundo en la relaciones productivas y por lo tanto en esa misma estructura

economica.

Dado que dichos cambios son de largo plazo, se hace necesario
proponer soluciones que actien como barrera de contencion a la
profundizacion del conflicto que esta situacion genera y que todavia se

encuentran en el marco de la misma economia.

El proyecto que se expone en este estudio de factibilidad tiene un
aporte para la comunidad, toda vez que la empresa que se propone es del tipo
social (Yunus, 2010), actuando sobre una parte de la poblacion local que
presenta importantes niveles de vulnerabilidad, como lo son las madres

cabeza de familia.

Para tal fin se pretende potencializar la propuesta del Gobierno con el
impulso del Plan Vive Digital, que en tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones fortalece la base tecnologica y politica para el desarrollo de
empresas de BPO (Business Process Outsourcing) en las que claramente

encaja el tipo de Call Center mencionado.



Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 24

Estudiada esta situacion (profundizada en el “Analisis del Entorno”),
se propone la creacion del Call que operado por Madres Cabeza de Hogar,
tenga como objetivo impactar con una mirada diferente de la economia, una
poblacién que ha sido excluida del mercado de mano de obra y por la misma
razon se encuentra en posicion vulnerable, en la que no sélo es la madre sino
los miembros de su circulo familiar los que asumen las consecuencias de esta
condicion. Igualmente se tendra impacto en la estructura econémica toda vez
que de ser viable, se podra demostrar en la practica que es posible hacer
empresas financieramente sustentables, que permitan encadenamientos
empresariales (dado que prestard servicios a las empresas publicas) y
productivos en el sector de Telecomunicaciones, a la vez que juegan un papel

social.

Para el logro de la propuesta se usd la metodologia de proyectos
avalada por la ONUDI (Vélez, 2001), en la que se hace un recorrido légico
para el estudio, partiendo por el andlisis del entorno, estudio social y de
mercado, estudio técnico, estudio organizacional y estudio legal, hasta

sintetizar todo el desarrollo en el analisis financiero del proyecto.

Para el logro del contenido del Estudio de Factibilidad, se recurrio a
investigacion bibliogréfica, soportando el analisis en estudios de la Cepal, el

PNUD, Profamilia (ENDS), MinTic, Ministerio de Trabajo, DANE, Planes
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de desarrollo Departamental y Municipal y otros, referenciados en el cuerpo
y al final de este documento, por tal razon esta primera parte del proyecto se
caracteriza como un estudio descriptivo, que a modo de ensayo describe y
analiza la condicién de la economia, la politica y las madres cabeza de
familia, como los méas importantes factores que influiran en él; las
herramientas utilizadas fueron internet e informacion en medio éptico, como

el Atlas del departamento y la informacion de los planes de desarrollo.

Para el desarrollo del estudio social y de mercado se utiliz6 muestreo
discriminado, de un grupo de empresas publicas representativas de la ciudad,
al que posteriormente se le hizo el analisis del trafico telefonico recibido en
los nimero de las cabezas de los PBX de dichas instituciones; la herramienta
utilizada para esto fue el software Trace Viwer y Monitor Viwer, que a su vez
tienen embebido el software de analisis estadistico de trafico en las centrales
Huawei NGN (Next Generation Network); para la medida de consumo
desagregada por cantidad de llamada se utilizaron consultas de base de datos

en SQL.

Una vez definido el insumo basico para conocer el potencial de
consumo, se hizo la propuesta de ingenieria; para la descripcion de la oficina
central, se utilizo una aplicacion llamada Sweet Home 3D, herramienta libre
(GNU Linux) y utilizada para disefio de interiores que ayuda a colocar

muebles sobre un plano de una casa en 2D.
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El paso siguiente fue el estudio organizacional y de constitucion legal
para finalmente construir el flujo de caja libre descontado del proyecto y
tomar la decision de su factibilidad sobre las variables financiera VPN y TIR.
Las herramientas utilizadas fueron la suite de Office 2013, particularmente

Word y Excel, ésta Ultima, clave para el analisis financiero.

Por todo lo anterior y de manera general, el método utilizado fue el
inductivo, dado que se explico la particularidad de cada uno de los
componentes del disefio que permitird la implementacion del Call Center

operado por Madres Cabeza de Familia.

Después de efectuar todo lo expuesto el estudio arrojé que es factible,
como empresa social (propuesta por Yunus), es altamente rentable, cumple
con la funcion ofrecida en un segmento vulnerable de la poblacion (Madres
Cabeza de Hogar), pero tiene la debilidad de depender de la voluntad politica

para la contratacion publica.

Resta decir que todo el estudio se plantea en los capitulos definidos
(“Analisis del Entorno”, “Estudio Social y de Mercado”, “Estudio Técnico”,
“Estudio Organizacional”, “Estudio Legal”, y “Andlisis Financiero™), para

finalmente concluir sobre su factibilidad.
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Estudio de Factibilidad para Call Center Operado por Madres Cabeza

de Hogar

El estudio de factibilidad para la implementacion de Call Center
cuyos agentes sean madres cabeza de familia, presenta conceptualmente las

siguientes caracteristicas:

Primero, se concibe como una empresa social, cuyo soporte tedrico es
el planteamiento de Muhammad (Yunus, 2010) quién la concibe como una

empresa Tipo I.

Que suministra bienes o servicios para alcanzar una
meta social, al tiempo que es de propiedad de personas que
no son ellas mismas pobres o desfavorecidas. No genera
utilidades o dividendos para sus duefios; cualquier
superavit es reinvertido para financiar el crecimiento de la
empresa y ampliar los beneficios que da a la sociedad (p.

188)

El segundo elemento es que en medio de una economia centrada en
los sectores primarios y terciarios de la produccion y que representa, para el
caso de Risaralda, menos del 2% del PIB Nacional, las fuentes de empleo se
dirdn demasiado limitadas, con lo que la constitucion y puesta en
funcionamiento del tipo de empresas aqui referido, se convierte en una

necesidad para el desarrollo regional, de hecho el estudio efectuado por la
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Universidad Externado de Colombia “Pereira Vision 2032 es retomado en
el Plan de desarrollo Municipal (Alcaldia de Pereira, 2010) en los siguientes

términos:

En términos generales, Pereira se ha planteado 3
escenarios de futuro (afio 2017, 2023 y 2032), con un fuerte
énfasis en la transformacion de las condiciones de
desarrollo econémico, con un enfoque en negocios
intensivos en conocimiento y de alta complejidad
tecnoldgica, buscando avanzar en la igualdad y la equidad
en la distribucion de los ingresos (indice de Gini).

(Gobernacion de Risaralda, 2012).

En este documento se han planteado como sectores promisorios, 10s
BPO (Bussiness Process Outsourcing), KPO (Knowlege Process
Outsourcing) y Biotecnologia. En el primero cabe perfectamente la propuesta
de construccion de empresa planteada, con la aclaracién de que los autores
de la propuesta, son conocedores de que los servicios de BPO, van mas all&
de los Call Center, pasando por el apoyo de areas como transporte,
alimentacion, u otras que hacen parte de los considerados BPO en las

empresas.
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Mas alla de la concepcion de empresa social definida anteriormente,
el proyecto aportard infraestructura (se refiere al acceso a internet a través de
los clientes livianos y los escritorios remotos como los que atienden los
aplicativos que corren para el servicio de Call), para el uso por parte de los
miembros que constituyen las familias de las madres cabeza de familia
elegidas, lo que es un aporte adicional a los beneficios que generan las

empresas asi establecidas.

La constitucion del estudio de factibilidad, plantea un primer analisis
de la importancia de la vinculacion de las madres cabezas de familia al
proyecto, partiendo de la condicion social actual que presenta la ciudad, asi
como de la importancia y la posibilidad de la tecnologia de
telecomunicaciones en cloud para el propdésito planteado.

Posteriormente el estudio Social y de Mercado, aborda la posibilidad
de tener la mano de obra necesaria para suplir los agentes que atenderan el
Call Center, asi como los posibles clientes que pagaran las campafias que
finalmente generaran los ingresos para el funcionamiento empresarial de éste.
Se hace también un analisis de proveedores de equipos, acceso a internet y

cloud, dotacion de espacio de trabajo para los agentes y otros.

El estudio técnico detalla no solo la forma de los puestos de trabajo
sino, especialmente, la topologia de red de telecomunicaciones que se

implementara, la descripcion del aplicativo de Call que se instalara en el
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cloud del operador de telecomunicaciones, la funcionalidad de los clientes
remotos en la premisa de los agentes, la capacitacion necesaria para que los

agentes presten un buen servicio y otros.

El estudio Organizacional detalla la estructura organizacional con la
que se enfrentard el reto de funcionamiento, teniendo en cuenta varios
aspectos claves como el hecho de que las madres cabeza de familia estaran
ubicadas en diferentes barrios que podrian estar distribuidos por la ciudad, lo
que implica una granularidad importante de los agentes del proyecto; por lo
tanto la figura de supervision y apoyo tecnoldgico se debe pensar con
cuidado, de tal forma que las mismas madres tengan una distribucion por
grupos que permitan procesos de autoayuda. Igualmente existira un grupo de
administracién conformado por los cargos que se requiera (Gerente Gral,

responsable Financiero y Comercial, entre otros).

El Estudio Legal plantea el tipo de empresa que se crearia con el
objeto social que permitiria la prestacion de los servicios de Call, a la vez que
describe su funcionamiento como empresa social, bajo los criterios antes

mencionados.

Por ultimo el Analisis Financiero que recogera todos los ingresos por
venta de campafia, los costos de inversiones, directos, indirectos, diferidos y

otros necesarios al momento de la puesta en marcha del proyecto, para
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finalmente calcular un flujo de caja libre descontado que permitira tomar
decisiones sobre la factibilidad, por medio de dos variables financieras, la

TIRy la VPN.
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Andlisis del Entorno

Entorno Politico

Panorama Internacional.

Diferentes entes de gobernabilidad global, conscientes de la
necesidad de generar acciones que enfrenten los problemas que sufren miles
de millones de personas en el planeta, han propuestas estrategias y tacticas

gue se concretan en organizaciones de analisis y ayuda a su resolucion.

Se destacan los objetivos del milenio propuestos por la ONU (ONU,
2013) y entre ellos el objetivo N.3 “Igualdad de Géneros”, para cuyo
propdsito la misma ONU cred una entidad bajo su tutela, llamada ONU
Mujeres (que actualmente es dirigido por la ex presidenta Chilena, Michelle
Bachelet), cuyo propdsito es alcanzar la igualdad de géneros y el

empoderamiento de las mujeres.

Soportados en estudios estadisticos desarrollados sobre las mujeres en
el marco de cada objetivo, las “Cartas de Género” (UnidasNaciones, 2013),

entregadas en el 2012, en el texto final concluyen:

La Proporcion de mujeres en empleos
remunerados fuera del sector agricola, aumentd de un 35 a

un 40 por ciento entre 1990 y 2010. Pero las mujeres siguen
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entrando en el mercado de trabajo en base desigual a los
hombres, incluso teniendo en cuenta la educacion,
antecedentes y niveles de competencias. A nivel mundial,
las mujeres ocupan sélo el 25% de los puestos de alta
direccion y, en 2008/2009 se pagd en promedio 23 por
ciento menos que los hombres en todo el mundo en
desarrollo. Sélo entre el 1 y 3 por ciento de las mujeres que
trabajan en las regiones en desarrollo son “Empleadoras”.
Mientras que el mayor porcentaje de mujeres de negocios
propietarias, se encuentran en Ameérica Latina y el Caribe
y las mayores disparidades se observan en el Africa

septentrional y el Asia Occidental (Nations, 2011).

Lo que significa que en todo el mundo las mujeres estdn en
.desventaja, producto de un sistema econémico que desde su formacion en el
estadio superior de la barbarie con el salto al esclavismo y posterior desarrollo
feudal y capitalista, se caracteriz6 por su raiz patriarcal y opresora de clase,

especialmente para la mujer.

En tal sentido y producto de su misma concepcion, las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), expresan esas diferencias,

concibiendo una brecha de género, dentro de la brecha digital que la
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caracteriza, la razon es que la tecnologia es hecha por lo hombres y para los

hombres, de lo cual no se escapan las TIC's.

Para entender mas el problema de género y las TIC’s, se deben

considerar las diferentes aristas que lo caracterizan, como lo sefiala algunos

estudiosos del tema (Quintero, 2006)

Se ha feminizado la pobreza, por lo tanto también se ha
feminizado el acceso a la tecnologia en especial a las de
la informacion y las comunicaciones, asunto que se

puede abordar desde varios puntos de vista.

El primero de ellos tiene que ver con el acceso a la
educacion, este hecho coloca por debajo a las mujeres
en porcentajes significativos como “Las estadisticas
mundiales de inscripcién en la educacion secundaria
muestran que s6lo 11% registran igualdad de género y

51% tienen inscripcion menor de chicas que de chicos !

Lo que significa no solo limitaciones para el manejo de
tecnologias de punta, en particular la de
Telecomunicaciones (aspecto que se tratard& mas
adelante) [sic], sino acceso a otros idiomas, un
ingrediente mas que se suma a la perturbadora mezcla

de componentes opresivos de la mujer.

!Citado por_UnidasNaciones en “Los desafios del Milenio ante la igualdad de

Género”

Marzo de 2007. Recuperado el

06 de Junio de 2013

cn

http://www.eclac.org/publicaciones/xml/5/28775/Compendio%20MDG%20Grafic
os-final2.pdf
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Opresion fuertemente ligada a la economia, es de
resaltar que ya las comunidades de los paises pobres
tienen redes de Telecomunicaciones limitadas en
cobertura y capacidad y por lo tanto con elevados costos
para su uso, cerrando fuertemente el abanico de
posibilidades de desarrollo digital a su poblacion, entre
ella, especialmente, a la mujer que teniendo menos
oportunidad de acceso a la educacion, como se
mencionaba anteriormente, tendrd menos oportunidad
de acceso al aprendizaje de otros idiomas, entre ellos el
inglés que domina los contenidos de la red, en una
muestra mas del neo colonialismo, que ahora se traslada
al contenido y el lenguaje, en general a la cultura que se

difunde, crea y evoluciona sobre la red.

En el siguiente informe se observa parte de lo
expuesto “El total de paginas electronicas es dificil de
medir con exactitud, pero se estima en 11.500 millones.
Guillermo Rojo, académico de la Universidad de
Santiago de Compostela y Secretario de la Real
Academia Espaiiola, dijo que el total de hispano
hablantes que acceden a Internet alcanza los 72 millones
de personas. En Uruguay el 20,8% de la poblacién tiene
acceso a Internet, en Argentina 26,4%, en Bolivia 3,8%,
en Chile 428%, y en México el 16,3%

Ahora bien, en el ranking mundial de paginas por
idiomas, el inglés ocupa el primer lugar con un 45% del
total. El espafiol en tanto representa el 4,6%, el frances
el 4,95%, el italiano el 3,05%, y el aleméan el 6,94%. En
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el afio 1998 el 75% de las paginas eran en inglés.

A pesar de lo que los nimeros indican, no se trata
de que haya habido una caida del inglés, sino un
aumento en el resto de los idiomas. Hay 3.050 millones
de péginas en inglés, 81 millones en espafiol, 123
millones en aleman, y 191 millones en chino. A modo
de ejemplo, Rojo cit6 el caso de Wikipedia, la
enciclopedia digital méas grande del mundo, donde hay
1.430.000 de articulos en inglés, contra 160.000 en
espafiol”?, el ultimo dato [sic] (julio de 2007) bajado
directamente de wikipedia, da cuenta de 258.414
articulos en espafiol, 1°906.744 en inglés, 614.573 en
alemén y 137.393 en chino, entre otros.

Un Segundo aspecto es la limitacidn de acceso real a la
tecnologia desde la imposibilidad de comprar equipos
como celulares o computadores con su respectiva
conexion alared, producto y agudizado por la tendencia

a la feminizacion de la pobreza.

El Tercer tema es el de la cantidad limitada de
contenidos hechos por mujeres o para mujeres, es decir
el mundo virtual reproduciendo las condiciones del
mundo real, se puede decir que la red es patriarcal (pues
en la cuspide de su desarrollo también se encuentran los
hombres consecuencia directa del dominio que sobre la

tecnologia han tenido en el desarrollo del capitalismo) y

2 Monitor de Politicas TIC y derechos en Internet, en América Latina y el Caribe.
http://lac.derechos.apc.org/es.shtml?apc=21871se_1&x=5042941.
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no sélo cuantitativa, sino cualitativamente. (2005.p.73-
75)

La alternativa de un Call Center para madres cabeza de familia, en
todo caso es una buena oportunidad para que las mujeres beneficiadas,
trabajen desde la tecnologia (aunque todavia no en el nivel que se hace
deseable) y vivan de la tecnologia, pero ante todo y debido a la consideracion
de empresa social que tendria el Call, a la luz de la organizacion empresarial
planteada por Muhammad Yunus y brevemente referida, tengan la
oportunidad de insertarse en una economia que ha sido excluyente y opresora

con ellas.

El concepto seria el de teletrabajo, que segun lo plantea el eLAC (Plan
de Accion sobre TIC's, para América Latina y el Caribe) (CEPAL) es un
fendmeno relativamente nuevo en los mercados laborales a nivel de
Latinoamérica, que facilita la inclusién laboral aprovechando las tecnologias

de la informacién en el desarrollo econémico de los paises.

Panorama Nacional.

Para el gobierno nacional es importante la implementacion del
teletrabajo como medio que permita aunar fuerzas entre el sector empresarial,

educativo y el gobierno; que mitigue los indices de desempleo, pobreza y
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desigualdad de género en el campo laboral y aumente la competitividad del
pais; también se destaca como importante el momento para lograr el cambio
en la cultura del trabajo, tanto para los empleadores como los empleados; con
esta forma laboral, que va en pro de la tendencia del trabajo a nivel mundial,
Colombia le apuesta a la masificacion del internet como medio de
mejoramiento hacia la prosperidad democrética, apropiacion de la tecnologia
y creacion de empleos TIC’s. En la feria del teletrabajo, realizado en mayo
de 2012 por los ministerios TIC y de Trabajo, se argumenta como estrategia

de generacién de empleo. (Mintrabajo, 2012).

Ademas de las anteriores ventajas, el gobierno colombiano considera
como aspecto importante que las empresas del sector publico y privado le
apuesten al teletrabajo como medio para mejorar la vida y la calidad de los
trabajadores en las diferentes regiones de nuestro pais, un mejor apoyo a las
madres gestantes durante su licencia de maternidad y posterior a ésta; de la
misma manera se ve la necesidad de seguir avanzando en politicas que
sintonicen y reconozcan a los trabajadores con los nuevos tiempos, resaltando
beneficios venideros como pasar de lo que llamamos capital humano a talento
productivo, de la mano de obra a la inteligencia laboral y de la labor mecanica
al emprendimiento, son temas que resaltan las tendencias de este campo

(MinTic, 2012).
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Tambien se destaca como importante el objetivo de Colombia Vive
Digital, el cual consiste en generar una plataforma de encuentro, entre
gobierno, empresas, academia, expertos y comunidad en general, de cara a

promover la cultura del Teletrabajo en Colombia.

Panorama Regional.

Al igual que el pais y el mundo, en la region se mantiene la lucha por
la participacion de la mujer en los espacios econdémicos, sociales y politicos,
un buen ejemplo de esta tendencia, es lo relacionado con la participacion de
la mujer en las pasadas elecciones, en los anexos del Plan de Desarrollo, la
gobernacién de Risaralda, presenta la siguiente sintesis de los resultados

electorales.

Mujer y Democracia

En lo que respecta a la participacion de las mujeres
en los cargos de eleccion popular en las elecciones 2011, se
observa que fueron elegidas el 3,6% del total de mujeres que
participaron como candidatas a Alcaldia, Concejo y
Asamblea, lo que corresponde al 4% de las 464 que

participaron.
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Los resultados reportaron victorias para el género
femenino para las alcaldias de Marsella y Balboa y 19
concejalas en todo el Departamento. Ninguna mujer alcanzé

curul en la Asamblea Departamental.

Tabla 1 Risaralda. Numero de mujeres que participaron y
fueron elegidas a cargos de eleccion popular. 2011

Carviicites |  Begbs | Carddatosﬂcbs
No Cocejales) _Inscritas - calcial cand mtaslrscntas

Fereira 3 0
Apia 18 8 3 1 2 0
Balboa 9 11 8 1 1 2 1
Belén de Umbria 13 23 11 2 1 0 0
Dosquebradas 17 66 17 0 1 1 0
Qutica 11 30 9 2 1 0 0
La Celia 9 20 9 0 1 1 0
La \irginia 13 32 13 0 1 0 0
Marsella 13 30 13 0 1 1 1
Mistratd 11 22 9 2 1 0 0
Rueblo Rico 11 24 10 1 1 0 0
Quinchia 13 35 12 1 1 1 0
Santa Rosa de Cabal 15 46 13 2 1 0 0
Santuario 11 34 9 2 1 0 0
Total 176 464 157 19 14 8 2

Fuente: Registraduria Naciond def Estado Ovil - Risasda
Fuente Registraduria Nacional citada en los anexos del PDD.

Indudablemente se evidencia la necesidad de
estimular y generar las condiciones para que las mujeres
desde temprana edad puedan contar con las garantias para
participar en la toma de decisiones en todos los &mbitos de
la vida social y comunitaria; tanto las cifras de violencia
como de participacién de la mujeres en el mercado laboral y
en el &mbito politico dan muestra de la necesidad de trabajar
hacia la busqueda de la equidad, el respeto y garantia de sus

derechos. (Gobernacion de Risaralda, 2012).
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Como los datos lo muestran y se deduce del analisis, se puede decir
que existe una importante participacion de la mujer en el sector publico,
especialmente en espacios de participacion politica pero aun queda mucho

camino por recorrer y mucha trocha por desbrozar.

En lo economico, como se detalla adelante, los estudios de
prospectiva local, han planteado a Risaralda y Pereira apuestas en temas
como Call Centers, BPO (Business Process Outsourcing), KPO (Knowledge
Process Outsourcing), IPO (Information Process Outsourcing), para la
reduccién de desempleo y la pobreza en la ciudad, estrategias utilizadas para
mitigar uno de los factores que mas preocupa la ciudad y que hacen parte de

los objetivos del milenio.

Segun la Invest In Pereira (Agencia de Promocién de Inversion de
Risaralda), en la ciudad se han hecho grandes inversiones en el campo de los
Call Centers y BPO en los ultimos afios, y en general en la tercerizacion de
servicios, los cuales han generado unos 2.500 empleos, un aspecto positivo
que ha ayudado en la reduccion de indices de desempleo, en los cuales se ha
estado durante afios en el primer lugar, de hecho los resultados entregados
por el DANE para Diciembre del 2012, ubican a Pereira con una tasa de
desempleo del 15,5% en Enero de 2013. (DANE, Principales indicadores de

mercado laboral, 2013).
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Con la puesta en marcha de los Call Center, se ha hecho evidente la
efectividad y necesidad de la inclusion de las mujeres en las diferentes areas
de trabajo, aumentando la oferta de empleos afines a estos y fortalece la
equidad de géneros en el contexto laboral de la ciudad (InvestinPereira,

Investinpereira, 2012).

Entorno Social

Panorama Internacional.

Conscientes del problema de la mujer a nivel global, en diferentes
latitudes se han implementado acciones para enfrentar el problema, uno de
varios ejemplos es el caso chileno, donde se ha buscado la manera de
beneficiar a las mujeres trabajadoras proporcionandoles un bono mensual,
con el cual también se busca incentivar a los diferentes empresarios a tomar
la decision de contratar, ya que la remuneracién no sélo se ve reflejada en los
“bolsillos” de dichas mujeres, sino que ademas acarrea beneficio para los

contratantes.

[...JEl “Bono Mujer Trabajadora” es una
iniciativa instaurada por el gobierno chileno
que busca beneficiar a un perfil de mujeres

que trabajen, de forma dependiente o
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independiente, otorgandoles un subsidio
mensual, correspondiente al 20% de su
remuneracién y otro 10% con beneficio para
el empleador, estimulando asi su

contratacion.

Quienes resulten favorecidas con este
beneficio, podran recibir por un periodo de
cuatro afios una suma de hasta $34.079
mensuales por trabajadora, mientras que
cada empleador podra recibir el subsidio por

24 meses.

Todas las mujeres trabajadoras
pertenecientes al 30% mas vulnerable de la
poblacién y que ganen un sueldo de hasta

$300.000.

Quienes postulen durante julio 2012,
comenzaran a recibir el subsidio a partir de

septiembre de este afio. (Belelu, 2012).
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Si bien este tipo de acciones pueden tener un importante ingrediente
de asistencialismo éste deberd migrar a acciones mas de tipo solidario que
permitan construir economia, insertando de paso a los beneficiarios a la
produccidn, la bancarizacion, la educacion y otros; en palabras coloquiales,

se trata de “ensefiar a pescar’.

Lo internacional se ve reflejado en lo nacional, en casos como
Crepes&Waffles, esta empresa de origen colombiano tiene como filosofia
priorizar en el empleo de estas mujeres, algo que puede verse reflejado en la
palabras de Maria Claudia de la Barra (gerente general de Crepes&waffles en
Pert) “[...]se respeta esta filosofia en las tiendas, no sélo porque el duefio de
la empresa lo pida, sino también porque se cree en el potencial de dichas
mujeres” (Gestion, 2013), esto demuestra que los paises han empezado a
aprovechar dicha mano de obra que puede ser, en momentos, mas calificada

que la del género masculino.

Panorama Nacional y Regional.

Hablar de los problemas sociales en un pais pobre como el nuestro es
un tema que reviste alta complejidad, en particular pasando por los
problemas de tenencia de la tierra que son basicos para entender el problema
del conflicto armado con una reforma agraria que durante la existencia de la
Colombia poscolonial, no ha sido resuelto; sobre las inequidades derivadas

de este problema central, también cabalgan o se relacionan los problemas de
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la corrupcion, el narcotrafico, la persistencia de élites politicas en muchos
casos (demasiados) excluyentes de la gran masa, soportando una irreal
democracia que se jacta de ser la mas antigua del continente, hasta tocar el
problema de la mujer.

Por la complejidad del problema social citado y por el impacto que se
espera ocasionar con la propuesta de “Call Center operado por madres cabeza

de familia”, se citara y analizara en particular el problema de la mujer.

En el 2004 el PNUD entreg6 el informe regional de Desarrollo
Humano para el eje cafetero, denominado “Un pacto por la region”, donde se
hace el andlisis desde las consecuencias de la crisis econémica planteada por
tres elementos basicos:

e El Terremoto de 1999, que afecté en mayor grado al
Quindio.

e Larecesion econdmica nacional, que se profundizo en el
afio del sismo.

e La crisis de precios del café. (PNUD, Informe Regional

de Desarrollo Humano. “Un pacto por la region”.,

2004)(p.113) (PNUD, 2004, p.113).

En tal sentido el impacto econdmico se hizo sentir en todos los
componentes de la estructura, no s6lo empresarial sino social, planteando en

relacion al problema de la mujer, los siguientes aspectos:
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En cuanto a la fuerza laboral, se elevo en casi 203 mil
personas, lo que hizo que la tasa de participacion pasara de
53% en 1997 a 61% en el 2000. La mayor parte de los
nuevos oferentes de mano de obra (70% eran mujeres) y, a
juzgar por la reduccion en el nimero de inactivas que se
dedicaban a los oficios del hogar, el grueso de esta
poblacién estaba conformado por antiguas amas de casa.

(PNUD, 2004, p.115)

Es decir, al igual que en la economia mundial, el sistema no se puede
dar el lujo de tener la mitad o mas, de la poblacion econdmica activa, fuera
de la produccién, condicion que insertd a las mujeres en los delgados
procesos productivos regionales, lo que cambi6 el panorama de la region en

materia laboral.

En el afio 2011 el mismo PNUD trabaj6 en el segundo informe de
Desarrollo Humano, en el que de nuevo toca el problema de la mujer, esta

vez desde la arista de lo rural, incluidos todos los actores, plantea lo siguiente:

El modelo de desarrollo rural ensayado no ha contribuido al

bienestar de la mayoria de pobladores
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1. No promueve el desarrollo humano y hace mas vulnerable

a la poblacion rural

Porque no ha estado orientado a ampliar el desarrollo humano de
los pobladores rurales combinando crecimiento econémico con
distribucion. Obstaculos estructurales como la inequidad en los
beneficios de la modernizacion; la concentracion de la propiedad
y la generacion de conflictos por la tierra y el control del
territorio; la exclusion de sus habitantes del crecimiento y
desarrollo sectorial; y la ausencia de condiciones politicas
apropiadas que les permitan acceder de manera democratica a los
procesos de toma de decisiones publicas, impiden fortalecer sus
capacidades, ampliar las opciones para definir y enriquecer sus
proyectos de vida, estimular procesos de empoderamiento y

afianzar sus libertades politicas y econdémicas.

2. Es inequitativo y no favorece la convergencia

Porque los beneficios de la modernizacion del sector han
favorecido a los grandes productores en detrimento de los
pequefios y de las comunidades rurales. La posibilidad de obtener
ganancias en productividad, a partir de la incorporacion de
innovaciones tecnoldgicas, permitié mejorar los procesos de

acumulacién de capital de los empresarios agricolas, pero tales
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avances no se reflejaron en una mejora en la calidad de vida de

los hogares rurales.

Y el ritmo de disminucién de la pobreza rural ha sido menor que
el de los centros urbanos y la brecha continta creciendo. No ha
habido un compromiso serio para eliminar las causas
estructurales de la pobreza rural y las estrategias de generacion
de ingresos no evitan que se perpetie la pobreza

intergeneracional.

3. Invisibiliza las diferencias de género y discrimina a las

mujeres

Porque ha ignorado la forma desproporcionada en que las
inequidades rurales afectan a las mujeres. Y las instituciones
publicas no han tomado nota de esta situacion por lo que los
intentos por incorporar la perspectiva de género en todo el ciclo
de la politica publica han sido pocos, fragmentarios y débiles.

Las mujeres rurales se ven sometidas a tres tipos de
discriminaciones que las sitian en peores condiciones de
vulnerabilidad frente a los hombres e incluso frente a otros
miembros de la familia campesina: (a) la discriminacion
tradicional de genero; (b) la que se origina por el hecho de vivir

en el campo; y (c) la que nace por el impacto desproporcionado
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que tiene sobre sus vidas la violencia, tanto la intrafamiliar como

la provocada por el conflicto armado.

4. Es excluyente

Porque la presion por la tierra que han ejercido terratenientes,
empresarios, transnacionales, comisionistas y actores ilegales ha
impedido que campesinos, indigenas y afrocolombianos disfruten
de los recursos del territorio, y que a partir de alli generen
ingresos para procurar el bienestar de sus familias. (PNUD, 2011,

pp.22-23)

Asi como lo dice el informe, es excluyente con las mujeres del campo,
pero también es excluyente y altamente inequitativo con las mujeres de la
ciudad, ya que mas que en los paises ricos, en los pobres se acentla la
sociedad patriarcal con fuertes ribetes de semifeudalismo, que se manifiesta
como botin de guerra en el marco del conflicto armado ya comentado y no

menos draméatico como presion y violencia de género, intrafamiliar.

Desde luego la situacion lleva al gobierno departamental y municipal
a considerarlo dentro de cada propuesta de Plan de Desarrollo; el primero no
solo lo considera en acciones concretas sino a nivel de diagnostico,
encontrando cifras puntuales que son muy dicientes, para los casos laborales

y de familia:
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Mujer y Familia

En cuando a la jefatura de hogar en mujeres, la Encuesta nacional
de Demografia y Salud (ENDS, 2010), realizada por
PROFAMILIA establece que el 38% de los hogares en Risaralda
presenta esta condicion. No se cuenta con informacion sobre los

hogares con jefatura masculina.

A pesar gque la familia sigue siendo la institucion mas valorada
por la sociedad en general, hay signos que evidencian un
creciente deterioro de la calidad de los vinculos de sus miembros,
con el consiguiente debilitamiento de su unidad interna. Esto se
refleja en el aumento de la violencia intrafamiliar, incremento de
las rupturas matrimoniales y/o uniones de hecho lo cual se
traduce en conflicto, mayor pobreza y un significativo deterioro
del capital humano, al tiempo que hace necesaria una mayor
intervencion institucional del estado para resolver conflictos
originados en la familia, la cual tiene un alto costo para el Estado,
sin que decir sobre la afectacion en la salud mental de sus

miembros principalmente en los menores de edad.
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El fendbmeno de las migraciones trae consigo situaciones
particulares en las relaciones y lineas de autoridad en el grupo
familiar y aunque se haya considerado que los hijos quedan en
condicion de abandono afectivo; es dificil afirmarlo, toda vez que
cada familia vivencia esta experiencia a su manera y acorde con
los lazos y relaciones familiares que se hayan tenido en su interior
antes de presentarse la migracién de alguno de sus miembros,
especialmente cuando se trata de los padres o uno de los

miembros de la pareja. (Gobernacion de Risaralda, 2012)

Igualmente plantea los aspectos laborales, en estrecha relacion con lo

anterior:

Mujer y Ocupacion laboral

El &mbito laboral también es escenario de inequidad para el
género femenino; las cifras y estudios relacionados con la
participacion de la mujer en el mercado laboral y el menor
porcentaje de salario que reciben con respecto al de los
hombres permiten evidenciar que esta situacion aun persiste.
Aunque la incorporacion de la mujer al mercado de trabajo

constituye una flexibilizacion que les abre nuevas



Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 52

oportunidades para su libertad y autonomia para ampliar las
opciones disponibles; estas no se traducen en ventajas desde

el punto de vista de oportunidades para generar ingresos.

De acuerdo con el diagndstico socioecondémico y del
mercado laboral de Risaralda, presentado por la Red de
Observatorios del Mercado Laboral de Risaralda en marzo
de 2012, con base en la GEIH para el segundo trimestre de
2011, la tasa de ocupacién laboral de las mujeres es menor

que la de los hombres. (Gobernacion de Risaralda, 2012)

Tabla 2 Tasa de Ocupacion laboral, segln rangos de

edad y género

TOTAL 57,8 39,6 60,5 441
19-Oct 135 9.6 146 10,5
20-29 71,7 537 74,2 59,6
30-39 83,2 65,5 88,0 70,6
40-49 84,5 58,0 84,7 66,7
50-59 732 42,1 78,2 480
60-69 52,0 21,0 61,7 244
70-79 323 35 304 10,1
80-89 115 26 82 3,1

90-100 0 0 0,0 0,0

FAerte: Red de observataios dd mercado laboral Oiagndstico soaoecandmiao y del mercach labaral. Mearzo de 2012,

Fuente: Anexo del Plan de Desarrollo,

Grupos Poblacionales
En la tabla anterior, se observa que las mayores tasas
de ocupacion de las mujeres esta en el rango de edad entre

los 30 y 40 afios, edades donde en adelante comienzan a

marcar menores niveles de empleo para las mujeres,
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explicado en parte por el rol que histéricamente ha ejercido
la mujer en el cuidado del hogar y sus integrantes, lo que
limita o retrasa las posibilidades para el ejercicio laboral.
Ahora bien a partir de los 40 afios se disminuyen las
posibilidades laborales para toda la poblacion
econdémicamente activa, con una mayor contundencia para

el género femenino (Gobernacién de Risaralda, 2012)

En Colombia las cifras de mujeres jefas de hogar asciende a 32.7%
(ABC-Economia, 2011), ya que en las distintas familias se presentan las
condiciones mencionadas con anterioridad, ademas al estar situados en un
pais con una tasa de desempleo del 15,5% (DANE, Departamento Nacional
de Estadisticas, 2013), se evidencia que la mujer no se convierte en cabeza
de hogar sélo por circunstancias de abandono o convivencia, también ocurre
por la falta de oportunidad laboral para los hombres, quienes en diversas
ocasiones no presentan disposicion o capacidades para realizar distintas
labores, consideradas en algunas organizaciones aptas para las mujeres y por
ende ellas deben apropiarse de la jefatura del hogar, mientras su conyuge
permanece en su casa; tal escenario es visto en el mejor de los casos, aunque
ciertamente es mas observado el contexto en el que la madre debe trabajar

y/o cuidar de sus hijos sin ayuda alguna.
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Las mujeres del pais han sufrido
transformaciones sociales y culturales sobre los roles
que ejercen en la sociedad; esto se evidencia, entre otras
cosas, en el crecimiento (en un 5%) del fenédmeno de
jefatura femenina en los hogares durante el periodo
intercensal 1993-2005. Este fendmeno creciente, no
solo en Colombia sino en toda Latinoameérica,
evidencia una transformacion en las estructuras de

género y en la familia en general. (Proyectos, 2013)
llustracién 1. Aumento de hogares con Jefatura Femenina.

Aumento de hogares con jefatura femenina en el
periodo intercensal 1993 - 2005

Censo 1993 Censo 2005 p -
e orcentaje
Ubicacion Porcentaje de Porcentaje de de variaci]én
jefatura femenina jefatura femenina
Cabecera 26,8 32,8 6,0
Resto 16,9 19,7 2,8
Total 24,3 29,9 5,5
Fuente: elaborado a partir del procesamiento de las bases de los censos
1993 y 200S5.
Fuente: Tomada de http:

www.Dane.Gov.co/revista_ib/html _r8/articulo4.html[consultado 20 09 2012]

Todo lo anterior est4 siendo evidenciado por la sociedad y ante la
ausencia de acciones efectivas por parte de un Estado que todavia tiene que
mejorar esfuerzos para responder a la magnitud del problema claramente
conocido por él mismo, la sociedad civil ha planteado soluciones de tipo

paraestatal, manifestado en diferentes formas organizativas sociales, entre
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ellas distintas fundaciones que apoyan a mujeres jefas de hogar, con
programas de capacitacion para que puedan generar ingresos, en muchas

ocasiones desde sus hogares, sin descuidar a sus pequefios.

Entre ellas se encuentran La Fundacion “Cristal con Esperanza” con
sede en Manizales 0 “Restauracion en Cristo” en Cundinamarca, como

muestra de los esfuerzos por afrontar el problema descrito.

Con relacion al Estado y a la empresa privada, se pueden mencionar
algunos esfuerzos como empresas de textiles, organizaciones que proveen
capacitacion y otras como el SENA, la cual ha decidido apoyar a estas madres

para que puedan crear sus propias microempresas.

En diciembre 14 de 2009 el SENA firmé un convenio empresarial que
apoy0 a 50 madres cabeza de hogar de Risaralda. El objetivo fue promover
el montaje y puesta en marcha de una unidad productiva orientada al area de
confeccion industrial y capacitar madres cabeza de familia en los municipios
de Pereira 'y Belén de Umbria, en el departamento de Risaralda, madres que

no contaban con empleo o ingresos sostenibles. (Proyectos, 2012)

Entorno Econdmico

Panorama Internacional.
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Actualmente el planeta se enfrenta a una crisis econémica de tipo
estructural, que iniciada en el 2008 en Estados Unidos y a pesar de més de
1,5 millones de millones de dolares inyectados por el Estado al sector
financiero (al mejor estilo de la practica del estado Keynesiano), dista mucho
de estar conjurada. Hoy la crisis parece manifestarse en el corazon de Europa,
iniciando con Grecia y pasando por Irlanda, hasta llegar a Espafia, la cuarta
economia de la zona y la 13 del mundo con 1,3 millones de millones de
ddlares. Con un salvavidas de mas de 168.000 millones de Euros, que no son
garantia para superar la crisis, continGa la expectativa de lo que podra suceder
con la economia mundial.

Dentro de este marco econdémico, las TIC siguen jugando como punta
de lanza de la economia, siendo generadoras de ingresos para los paises del
centro que construyen equipos, asi como plataformas clave para el

intercambio de Bienes y Servicios relacionados con el sector.

Si bien el sector es prdospero, también es verdad que como en ningun
otro (y producto de esa misma dinamica), la competencia es salvaje y por lo
tanto sus empresas no escapan de la logica del sistema econémico al que
pertenece, es decir, se miden por la rentabilidad que generan y por sus

proyectos de futuro para mantenerlas y crecerlas.

Después de mas 500 afios de practica capitalista con el anterior

criterio, se ha mostrado que en un sistema lineal como es el planteado por
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esta economia, la explotacion (no aprovechamiento) de los recursos del
planeta, su transformacion, uso y desecho, lo estan cargando al limite de su
capacidad; por esto muchos economistas (como Amartya Sen o Manfred Max
Neef) estan repensando soluciones de tercera via o tercer sistema (como lo
Ilaman otros) que permitan parar la crisis inherente a esta forma de

produccion.

Es en ese marco que surge la propuesta de Muhammad Yunus,
fundador de “El banco de los pobres” y premio nobel de la paz, que plantea
el concepto de “Empresa Social” y la define como “[...] la otra clase de
empresa [la social], todo se hace para beneficio de los otros y nada para los
propietarios — excepto por el placer de servir a la humanidad. A esta segunda
clase de empresas, edificada sobre la parte desinteresada de la naturaleza
humana, la he denominado empresa social” (Yunus, 2010, pag. XIX)
proponiendo asi un nuevo modelo de organizacidén que se compromete con
su entorno segun sea su poblacién objetivo a beneficiar socialmente, pero que
lucha por la permanencia en el agresivo mercado capitalista, lo cual lleva al

autor a plantear siete principios para este tipo de empresa:

1. El objetivo de la empresa es el de superar la pobreza
o0 enfrentar uno o mas problemas (tales como educacion,

salud, acceso tecnologico y medioambiente) que



Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 58

amenacen a la gente o a la sociedad -mas no el de
maximizar utilidades.

2. La compaiiia alcanzard sostenibilidad financiera y
economica.

3. Los inversionistas recuperan solo su inversion inicial.
No se da ningun dividendo aparte de la devolucion de la
inversion original.

4. Cuando se devuelve la inversion, la utilidad se queda
en la compafiia para ampliacién y mejoramiento.

5. La compafiia sera ecoldégicamente responsable.

6. Lostrabajadores de la compafiia reciben el salario que
fija el mercado, en condiciones laborales mejores que las
estandar.

7. Se hace con alegria. (Yunus, 2010, pag. 3)

Ademas cabe resaltar que por el hecho de estar en un ambiente de
competencia, su estudio de factibilidad y ejecucion, se debe realizar como el
de cualquier plan empresarial, pero como se trata de un tipo de empresa

diferente, esto lleva implicaciones adicionales como:

1. ¢Cual en el objetivo social?: a quién espero ayudar con mi
empresa social?

2. ¢ Que beneficios sociales intento suministrar?
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3. ¢Como participaran los eventuales beneficiarios de mi
negocio en planear y moldear la empresa?

4. ¢ Como se medira el impacto de la empresa social?

5. ¢Cuales metas sociales espero alcanzar en los primeros seis

meses? ¢En el primer afio? ¢En los primeros tres afios?

6. Si mi empresa social tiene éxito ¢Como puedo reproducirla o
expandirla?
7. ¢Hay algunos beneficios sociales adicionales que puedan

agregarse al paquete de ofertas que voy a crear? (Yunus, 2010,

pag. 95)

Como se observan en las preguntas, una empresa social tiene que ser
mejor manejada que una compafiia convencional ya que los objetivos a

alcanzar son mas exigentes.

Como se hablé anteriormente, la empresa social no produce
dividendos, es decir no se crea para acrecentar las riquezas de unos pocos, si
no para el beneficio de muchos que lo necesitan, pero la ventaja mas grande
es que no tiene que ser creada de una idea innovadora, por el contrario,
cualquier modelo de empresa ya existente si se desea, puede ser usada para
ayudar socialmente, esperando a cambio la gratificante sensacion de mejorar
la calidad de vida de quienes verdaderamente lo necesitan y que se encuentran
involucrados con ella, ese es el espiritu que se plantea para el Call Center

operado por Madres Cabeza de Familia.
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El alcance social de este modelo de empresas va mas alld de solo
brindar empleo con salarios decentes, los benéficos sociales que se pueden

ofrecer son:

1. Acceso a comida saludable
2. Atencion médica
3. Ayuda educativa y entrenamiento
4. Acceso a crédito
5. Ayuda para vivienda
6. Perspectivas de propiedad individual o virtual para los
trabajadores de la compafiia. (Yunus, 2010, pag. 192)
Estos tipos de beneficios pueden hacer parte de la proyeccion en el

impacto social de las empresas en sus primeros afios de operacion.

Cabe resaltar que en varias partes del mundo ya hay proyectos de este
tipo, buscando mejorar la calidad de vida de cientos de persona, uno de los
casos se presenta en el departamento de caldas en el que se estan llevando a
cabo tres proyectos que se estan desarrollando en Villamaria, Riosucio y
Supia con proyectos en el Grameen Bank, estos son (Patria, 2012):

1. Bive
2. Vitalius

3. Ruralive
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Las anteriores experiencias, son mencionados en el libro de Yunus
como uno de los casos mundiales en los que hay sinergia entre gobiernos
locales, el Banco Grameen o banco de los pobres y por supuesto una
dirigencia que espera hacer un poco mas por los miembros de una sociedad
altamente inequitativa y con un alto porcentaje de personas con Necesidades
Basicas Insatisfechas.

Es esta una propuesta humanizada y humanizadora, para la creacion
de empresas en un mar de capitalismo salvaje en el que lo Unico que parece
importar es la ley del valor (la rentabilidad al mando) y no la gente, ni mucho

menos el planeta.

Panorama Nacional.

Segun GEIH (Gran Encuesta Integrada de Hogares) (DANE,
Departamento Nacional de Estadisticas, 2013), en Colombia la participacién
laboral de la poblacién en edad de trabajar, presenta una mayor participacion
de hombres que mujeres; es por esto que los indices de subempleo y
desocupacion en las mujeres, son mas altos; ya que tienen menos
oportunidades econOmicas que permitan a esta parte de la poblacion
orientarse en su formacion para afrontar de manera adecuada el mercado de
trabajo en edades adultas, lo que culmina en condiciones precarias a nivel
economico Yy social, y lo que las convierte en sector vulnerable; de ellas un

importante porcentaje son madres solteras (Ver llustracion 2. Area
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Metropolitana Centro Occidente, estructura de la Tasa Global de
Participacion (TGP), segln rangos de edad y género, Segundo trimestre de

2011.).

llustracion 2. Area Metropolitana Centro Occidente, estructura de la Tasa
Global de Participacién (TGP), segun rangos de edad y género, Segundo
trimestre de 2011.
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De acuerdo a la edad y a la formacién académica, los indices de
desocupacion son mas altos en el caso de las mujeres, presentando mas
empleo entre los treinta (30) y cuarenta afios (40), pero en general la oferta
disminuye después de los cuarenta afios, es de aclarar que gran proporcion de
mujeres no trabajan por suplir los deberes y cuidados del hogar, en cualquier
caso los analisis arrojan resultados desfavorables en su mayoria para el
género femenino, situacion que hace mas critico el estado econémico y social
del grupo familiar en los casos de madres jefas o cabezas de hogar. (Ver

iError! No se encuentra el origen de la referencia.)

llustracion 3. Area Metropolitana Centro Occidente, estructura de la
Ocupacién Laboral (TO), segln rangos de edad y género, Segundo trimestre
de 2011
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Fuente: Gran Encuesta Integrada de Hogares 2013.

Un aspecto importante a resaltar es la participacion activa de la mujer
en la economia, ademas de los notables cambios estructurales de la familia
vigente, donde ha asumido la responsabilidad directa de la provision de
ingresos necesarios para satisfacer las necesidades, lo que ha ocasionado
transformaciones en la cultura y el tipo econdémico del pais. (Ver jError! No

se encuentra el origen de la referencia.).

Ilustracion 4. Porcentaje de informalidad laboral en el Area Metropolitana
de Pereiray principales zonas urbanas de Colombia, 2008-2011
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Fuente: Gran Encuesta Integrada de Hogares 2013.

Panorama Regional.

La region que durante afios se ha conocido como el eje cafetero,
desde el afio 1997 con la crisis generada por la caida de la demanda y el precio
del café en los mercados mundiales, sufrio un proceso de desarrollo que
podriamos denominar involutivo, a tal punto que el estudio de calculo de
indice de Desarrollo Humano (IDH) presentado por el Programa de Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD) arroj6 que Pereira en el 2003 se
encontraba en las niveles de vida del 1997 (PNUD, Informe Regional de
Desarrollo Humano. “Un pacto por la region”. 2004), lo que llevd a que se
agudizaran aspectos criticos para la condicién social de sus habitantes, asi
como las tensiones entre los actores del conflicto armado que empezaron a

ganar terreno en la region.

A raiz de lo anterior se tiene un analisis econémico donde se hace
énfasis en los sectores primarios y terciarios de la produccién, con un sector
de manufactura extremadamente raquitico, que tiene sus consecuencias a
nivel educativo; con una regién que no estd demandando mano de obra
calificada, preparada para la investigacion aplicada al sector productivo.
Como se puede observar en la Tabla 3 Sectores productivos y su participacion
en la economia, los mayores porcentajes de participacion obedecen los
sectores de los servicios sociales y personales (22,56% en el 2010),

manufactura (19,52%) y comercio, restaurantes y hoteles (18,10%), si se
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caracterizara el tipo de industria que se tiene (especialmente textil, algo de
metalmecénica y equipos electronicos), comparado con la produccién
nacional, se puede tener una aproximacion a la condicion de la economia

local y regional.

Tabla 3 Sectores productivos y su participacion en la economia

Pereira C. d., 2012)

SECTORES 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Agropecuario, silvicultura caza y pesca 11,93 11,37 10,62 10,30 9,20 9,33 9,51
Mineria 0,10 0,11 0,14 0,23 0,25 0,26 0,25
Electricidad, gas y agua 2,59 2,50 2,35 2,24 2,21 2,23 2,12
Industria manufacturera 22,16 21,66 20,98 19,62 20,55 19,81 19,42
Construccion 5,67 5,34 6,21 8,50 6,69 5,92 5,75
Comercio, restaurantes y hoteles 18,05 18,06 18,04 17,83 17,53 18,32 18,10
Transporte, almacen. y comunicaciones 10,00 9,84 9,66 9,83 9,64 9,77 9,65
Establecimientos financieros, seguros 6,24 6,20 6,21 6,07 5,94 6,19 6,34
Servicios. administracion publica 6,64 6,74 6,65 6,68 6,56 6,86 6,79
Servicios sociales y personales 18,14 19,34 19,88 21,00 21,67 22,55 22,56
Servicios bancarios imputados -4,49 -4,31 -4,22 -6,07 -3,74 -4,64 -3,99
Valor Agregado 97,03 96,85 96,52 96,24 96,51 96,60 96,48
Iva 2,27 2,28 2,51 2,84 2,74 2,74 2,84
Derechos e impuestos sobre las importaciones 0,70 0,86 0,97 0,92 0,74 0,66 0,67
Producto Interno Bruto Departamental 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: Camara de Comercio de Pereira y Gobernacion

La anterior condicién sumada a lo ya mencionado de la crisis cafetera,
donde se ha disminuido la cantidad de hectéareas de café cultivada (véase
iError! No se encuentra el origen de la referencia.) que entre los afios
2004-2007 representaba el 87,5% del area total cosechada en el
departamento, mientras que en el periodo 2008-2010 pasa a representar el
73,9% del total cultivado, una pérdida de 13,6 puntos porcentuales, permite
concluir que se esta estrechando la oportunidad de empleo en el campo, lo
que gener6 desplazamiento hacia las principales ciudades del departamento,

especialmente Pereira y Dosquebradas.
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Aun asi, el departamento sigue siendo principalmente cafetero, a la
vez que las hectareas desplazadas no han sido remplazadas por otro cultivo
importante, lo que disminuye su participacion relativa en el PIB nacional,
hoy el departamento representa el 0,2% de las zonas de cultivo y el 5% de la

produccién nacional de café.

Todo lo anterior ha agudizado el problema de desempleo,
especialmente en el campo, hoy los datos del DANE informan de un
desempleo del 15,5% en enero de 2103 (DANE, Principales indicadores de

mercado laboral, 2013).

La consecuencia logica de esto no es sélo la tendencia a la
pauperizacion social, se debe mas bien a la informalizacion laboral sumiendo
la economia y la sociedad en un remolino descendente que culmina en una
trampa de pobreza; condicion para la que se tendra que responder creando
elementos de competitividad que conviertan ese circulo vicioso en uno
virtuoso de riqueza econdmica y desarrollo social.

llustracion 5 Disminucion de Hectareas cultivadas en Café.
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Fuente: URPA

Con relacién a la informalidad, la GEIH, la presenté en el 52,8% para
el altimo trimestre del 2011, situacion gue ain no se ha revertido y que por
el contrario, fortalece el sector terciario de la produccion como resultado de
los ya mencionados problemas de desencadenamientos productivos y
empresariales.

Ilustracion 6. Porcentaje de informalidad laboral en el Area Metropolitana
de Pereiray principales zonas urbanas de Colombia, 2008-2011
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Una de las causas de la cifra de desempleo presentadas en Diciembre
de 2012, en la ciudad de Pereira, se debe a que muchos contratos han
empezado a vencer sus terminos y varias de las personas empleadas en el afio
anterior, estan volviendo a la desocupacion.

A 159 por ciento llegd el desempleo en Pereira. Este
comportamiento obedece a que los empleos generados en la

temporada de noviembre y diciembre terminan y, por lo tanto, los
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estudiantes y las amas de casa que estaban empleadas vuelven a
presionar el mercado laboral, explico el analista Carlos Osorio.

Actualmente, la falta de empleo se ha visto profundizada por la
rebaja de remesas, pues individuos que estaban establecidos en el
exterior, por diversas circunstancias han vuelto a la region, lo que
ha representado un decremento en los recursos generados por las
remesas que éstos proveian y por ende un incremento en la
desocupacion de la poblacion, debido a que muchos de ellos
llegan a la ciudad sin trabajos estables y buscando oportunidades

laborales. (La Tarde, 2012)

La creacion de un Call Center operado por madres cabeza de familia,
apunta no solo al aporte de la disminucion del desempleo sino a una propuesta
de produccion incluyente por la cuddruple caracteristica de oportunidad para
personas de bajos estratos, mujeres, con baja cualificacion y con la

concepcién de empresa social, anteriormente detallada.

Entorno Tecnoldgico

Panorama Internacional.

El desarrollo tecnolégico de una sociedad esta ligado al desarrollo
socio economico, de hecho es el segundo aspecto el que define al primero,
aunque una vez desarrollada la tecnologia se relacione de forma dialéctica

con la economia.
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En este sentido sociedades que hoy son modelos de desarrollo como
Japdn, Singapur o Estados Unidos, han tenido que tomar la decision sobre los
focos de desarrollo tecnoldgico en los que apalancar las decisiones socio-
econdmicas, Vietor en Como compiten los paises ha sintetizado el esfuerzo
de estas economias en dos elementos bésicos: Estrategia y estructura, en la
primera incluye cosas como Politica Fiscal (Actitud presupuestaria del
gobierno), Politica Monetaria (suficiente dinero sin inflacién), Politica
Macroecondmica (Control de tipo de interés), Politica de Ingresos (control
sobre precios y salarios), Medidas Microecondémicas: como Politica de
Comercio (Aranceles, cuotas), Restriccion a la promocion de la IED
(Inversion Extranjera Directa), Nacionalizacion y Privatizacion, Regulacion
econdmica (caso Comision de Regulacién de Comunicaciones), Politica de
Competencia (Antitrust), Provision de subvenciones y Otros; en la segunda
considera la Estructura Politica (Democratica, Autocratica...), Estructura
Econdémica (Consumo, Inversiones, Administracion pablica y Comercio,
Propiedad Privada — Propiedad Publica, Ingresos concentrados — Ingresos
Fragmentados, Fabricacion — Agricultura), Estructura Institucional (Sistema
Bancario, Judicial, Policial, Militar, Derechos de Propiedad), Desarrollo de
recursos (RRHH, RRNN, Tecnologia y Recursos de Capital) y posterior a

estos dos aspectos define Foco de desarrollo. (Vietor, 2007)*

3 Las cursivas de los elementos planteados por Richard H.K. Vietor no son
del documento original.
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Se desea analizar la tendencia tecnoldgica, especialmente en TIC,
pero antes es importante traer a colacion lo que sucede en el pais, en
comparacion con otros paises, especialmente los desarrollados, en su relacion

estrecha con esta tecnologia.

El Plan Vive Digital, la propuesta del MinTic para el desarrollo de
telecomunicaciones en el pais, presenta la comparacion de la jError! No se
encuentra el origen de la referencia. (Mintic, 2010), donde establece
categdricamente que los paises desarrollados lo son en buena parte por que
las TIC soportan su desarrollo, mientras que comparado con los paises de
Latino Ameérica, tal desarrollo se encuentra similar, en parte porque la

penetracion de las TIC es similar al de estas economias.

Si bien es cierto, dicha afirmacién podria catalogarse como
determinismo de TIC’s, no se puede ignorar el papel que juegan esas
tecnologias en la apuesta de desarrollo econdmico de un pais y como se dijo

antes, en el soporte de otros procesos de las estructuras nacionales.

Ilustracion 7 Brecha entre Colombia y paises Desarrollados
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Ese aumento en la masificacion de la tecnologia es algo que muchos
paises han comenzado a ver necesario para alcanzar un mejor desarrollo
econdmico y social. Esta es la razon por la que se encuentran implementando
los mejores desarrollos tecnoldgicos y llevandolos a lugares que antes fueron
excluidos. En el crecimiento del acceso a internet por regiones del mundo se
puede apreciar esta afirmacion, véase la Tabla 4 Uso mundial de internet y

estadisticas de poblacion

Tabla 4 Uso mundial de internet y estadisticas de poblacion
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Regiones del Poblacion | Usuario de internet | Usuarios de internei | Penetracion |Crecimiento | Usuarios®
mundo { 2012 Est.) Dic. 31, 2000 Ultimo dato {% Poblacion)| 20002012 |de latabla
Afvica 1073380525 4 514 400 167,335,676 156%| 38067 % 70%
Asia 3522 D66 287 114 304 D00 1,076,681,059 27.5 % B41.9 % 48 %
Europa 820918 445 105 056 053 518,512,109 B3.2 % 34 % 218%
Medio oriente 223 jB08 203 3,264 500 90,000,455 d02%| 2B3IN iT%
Home america 348 280 154 108 056 200 273,785,413 TBE % 1833 % 11.4 %
MI ; 593,638 638 18068919 254,915,745 29%| 13108%| 106%
Deeania Austialia 35503 559 7 520 480 24,287 919 67 6 % BT % 10%
TOTAL MUNDIAL 7,017 846922 360,985 492 2405 518,376 3N 5664 % 100.0 %

Fuente: (Stats, 2012).
Se puede observar que las regiones de mayor crecimiento poblacional
con acceso a internet son Africa, Medio Oriente, América Latina y el Caribe,

en las que encabezan los paises de la Nigeria, Iran y Brasil respectivamente.

Es importante resaltar que la inversion en tecnologia es la responsable
de la aparicién de muchos investigadores, es por esto que no es de extrafiarse
que los paises con mayor nimero de investigaciones sean aquellos que
invierten gran porcentaje de su PIB en desarrollo y tecnologia (Mundial,

2012).

Panorama Nacional.

Con relacién al pais, el Plan Nacional de Desarrollo del gobierno
Santos, considera las TIC como una de las locomotoras (de apoyo) que lo

llevaran a la meta final del desarrollo buscado.

llustracion 8 Locomotoras del Desarrollo Nacional




Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 74

Las infraestructuras de trasporte, energia, telecomunicadones etc. son locomotorasy apoyos trasversales al crecimiento sostenible del pais
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Fuente: Plan Nacional de Desarrollo

El Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014 ( (Planeacion, 2010), las

considera bajo tres aspectos: Como

Apoyo Transversal para mejorar la competitividad
del pais y potenciar el crecimiento de la productividad en
los sectores econdmicos, especialmente de las cinco (5)
locomotoras de crecimiento que son: sectores basados en la
innovacion, sector agropecuario, vivienda, infraestructura de
transporte y sector minero-energético; Apoyo a los nuevos

sectores econdmicos basados en la innovacion: Las TIC son
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apoyo crucial a estos sectores y juegan un papel central en la
innovacion y la generacion de conocimiento y nuevos
negocios; Herramienta de Buen Gobierno: Las TIC son
fundamentales para el fortalecimiento institucional del
Estado y en la aplicacion de los postulados del Buen
Gobierno (Programa de Gobierno en Linea) (Planeacion,

2010).

En lo especifico, el plan asumido por el pais para los propositos
mencionados se conoce como “Colombia Vive Digital”, en él se detalla la
ruta estratégica para cumplir los objetivos establecidos, cuyos detalles mas

relevantes, se presentan a continuacion

COLOMBIA VIVE DIGITAL (Mintic, 2010)

En la actualidad el diagndstico de penetracion de Banda Ancha
(considerado en el pais como los enlaces con velocidad igual o superior a 1
Mbps), “Al término del segundo trimestre de 2012, el numero total de
suscriptores a Internet de Banda Ancha Vive Digital en Colombia fue de
5.503.009, por su parte, los accesos a las demas conexiones a Internet
(velocidad efectiva de bajada (downstream) fija < 1.024 Kbps + Movil 2G)
alcanzaron 1.134.355 suscriptores” (MinTic, 2013), lo que significa que hay

una penetracion aproximada del 14,4% y por lo tanto un mercado potencial
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muy elevado, si se tiene en cuenta que economias desarrolladas como los
paises Nordicos, tienen penetraciones de hasta el 80% de este tipo de

servicios con anchos de banda mucho mayores que los de nuestro pais.

En el 2010, el programa Colombia Vive Digital, iniciaba con

penetraciones de poco mas del 5%, véase la jError! No se encuentra el

origen de la referencia..

llustracién 9 Penetracion de Banda Ancha en Colombia

Como se mostro previamente, Colombia tiene una baja penetracionde
bandaanchaa pesarde haber mejoradodurante los ultimos afios

Penetracion de banda anchafija e Internet mévil en Colombia
Miles de suscripciones
2,361

[ 'l 920 947 | Movil'

631 _if 1,414| Fija?
o2t 1340

10 63 474

2006 2007 2008 2009 2010T1
Suscripciones / .@ .G' .(!’ .@ (: :)
100 habitantes
1 Incluyetodaslastecnologias de Internet Movil
2 Definida como conexiones con velocidadmayor ciguala 1024 Kbps
vive digital

FUENTE:ITU, SIUST

Fuente: Colombia Vive Digital.p.27

Esa misma condicidn de penetracion critica de accesos a internet, se

relaciona e inicialmente se justifica, por el tipo de poblacién economica que
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posee el pais, es decir un numero importante de hogares que vive con un
salario minimo o por debajo y la dependencia en una economia nacional

altamente informalizada.

En el mejor de los casos la penetracion de equipos (una de las barreras
de entrada para acceder a internet) en estrato dos, esta por el orden del 47%,
mientras que el acceso a internet esta en el 26%, en comparacién con los

estratos 1 y 2, donde esta penetracion es casi nula (8% para el estrato uno).

En el sector empresarial, las microempresas (que son mas del 80% de
la estructura empresarial del pais) se comparan con el estrato uno, antes
referido, ver jError! No se encuentra el origen de la referencia., lo que a
su vez significa la oportunidad potencial de lograr penetraciones altas en el

mediano plazo.

llustracion 10 Baja Penetracion de Internet en estratos 1,2y 3
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La baja penetracion de Internety PC’s se concentra
enestratos1, 2 y 3 y en microempresas

Empre-
sas

Penetracién Internet

Penstracion PC's

% cle hogares con Internet % de hogares con PC
DANE, 2008 DANE, 2008
93 89 96
. 70
56 ]
50% =] a7 Jed Il
26 20
Estrato 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6

% de empresas que usan Internet

DANE, 2006

% de empresas que usan PC
DANE, 20085

100 100 96

.

Gran.() Med 2! Peq.® Microt®!

0.1 0.5

3

96.4

Grani" Med.!2 Peq.® Micro#

O Mds de 200 empleades: 2 Entre 51y 200 empleades; 3 Entre 11y 50

i4Entre 1y 10er

FUENTE; DANE: Investigacion de mercadede operadares

Fuente: Colombia Vive Digital.
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A profundizar
B Segmentosobjetivo

XX % empresas
delpais

Qportunidad

* Losestratos1,2y 3

presemangrandes
oportunidades para
mejorar la
penetracionde
Internet

= Lasmi croempresas

presentanunagran
oportunidad para
expandirla penetracion
alnternet

vive digital 2

Con lo anterior se despliegan tacticas para llevar soluciones de ultimo

kilometro hasta el cliente final, asi como la implementacion de centros para

atencion en zonas de influencia de comunidades con bajas capacidades para

acceder a estas soluciones, se refiere a la implementacion de tecnocentros,

puntos con tecnologia que va mas all& del acceso a internet, incluyendo video

juegos para los nifios, fotocopiado, zona de estudio y otros.

llustracion 11 Caracteristicas de hogares en estratos 1,2,y 3
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Para disminuir la brechade penetracion en hogares, deberia STIMAD

masificarse el usode terminales conectados en estratos 1,2y 3 77 objetivodel
programa

Penetracion
Estratos #de Nivelde debanda
\ hogares!” Ingreso ancha/PC

/5.6 0.5 =10
(5%) 83
0.7 35-10 -
4 (T%) ] 56 :| 70

T L L T = e L L T T LT
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= Consumidaresde este segmentono
necesitanapoyodel Estado para
accederaservicios TIC

\—l 3
o
L

4
5 24 2-3.5 :|23 A7 Potencial nueva ola de clientes de

(23%) Internety terminales
— _ * Segmentoen el que se incrementaria el
acceso a terminal mediante facilidades de
2 4.1 1-2 20 financiacion
(39%) 8 * Agrupa el ~60% de los hogares en el pais
1 Potencial paraacceso compartido (p.ej.:
29 <1 2 5 Tecnocentros)
y | (27%) * Alto costo del terminal y de la conexién
' | dificultan acceso a equipos propios
! Basado en cobertura del servicio de anergia eléctrica
FUENTE: SUI; DANE vive dlgl’(‘al 30

Fuente: tomado de Colombia Vive Digital

Esos tecnocentros, tienen el objetivo de fomentar el desarrollo
sostenible, pues se proporcionan a las instituciones locales y a las
comunidades mencionadas, nuevos recursos, nuevas herramientas y nuevas
capacidades que les permitan resolver mejor sus problemas y satisfacer sus
necesidades mediante enfoques participativos. Actualmente Colombia cuenta
con 1429 (Telecentros, 2012) tecnocentros distribuidos en 24 departamentos

(Mapeo Telecentros, 2012)

El desarrollo de la plataforma tecnoldgica de TIC's que se ha
propuesto el gobierno, permitira la creacion de empresas de base tecnoldgica,

para lo cual el pais ha venido adaptando su ordenamiento juridico.
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No en vano hoy Colombia es reconocido como un pais donde hay
condiciones adecuadas (que son susceptible de mejora) para hacer negocios
(ver jError! No se encuentrael origen de la referencia.), de hecho la regién
del Eje Cafetero y especialmente la ciudad de Pereira es reconocida a nivel
nacional como una de las mejores para hacer empresa, gracias a los procesos
automatizados que hace algunos afios implement6 la Camara de Comercio

con este proposito.

Por otro lado, como se menciond anteriormente, en Pereira
Prospectiva 2032 (Pereira A. d., 2010) y Risaralda Vision 2032 (Risaralda,
Departamento Nacional de Planeacion, 2012) y los planes de Desarrollo
Departamental y Municipal, hacen especial énfasis en la construccion de una
sociedad del conocimiento soportada en las TIC (a modo de construccién de
territorio Inteligente), con referencia explicita a sectores promisorios como el
BPO (Business Process Outsourcing), el KPO (Knowlege Process

Outsourcing) y la Biotecnologia.

El Proyecto de Call Center operado por madres cabeza de familia,
encaja exactamente en las visiones tecnologicas nacionales, regionales y
locales, no sélo porque claramente es BPO, sino porque es un aporte a la
creacion de empresas de base tecnologica, con nivel medio de conocimiento,
pero apuntando en la practica a la formacion de encadenamientos

empresariales con la caracteristica de permitir imbricacion entre los sectores
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publicos (donde inicialmente se piensa que estaria el mercado) y privado de

la produccion.

Desde luego seran varios los problemas a superar, como ya lo ha
supuesto el gobierno (ver llustracion 12 Ambiente de Negocios en
Colombia), pero en todo caso es un proceso susceptible de sacar adelante.

llustracion 12 Ambiente de Negocios en Colombia

@ Hoy existe un mejor ambiente de negocios en Colombia;
sin embargo, queda mucho espacio para mejorar

Calificacion global del ambiente de negocios de 2010
E

8,00 7.85
6.97
.27 6.29 6.66
Lo positivo
= Enel ranking del Doing Business
2010, el pais pasé del puesto 49 al
puesto 37
India Colombia Brasil México Chile EE.UU. = Los niveles de corrupcién percibidos
en Colombia son menores que
BanDeiatis aquellos en Brasil, México e India
= Alta, 5= Baj
2 - = Laflexibilidad laboral es mejor que la
40 40 de Brasil, México, Indiay Chile
30 30 = Colombia ofrece una calidad de vida
2.6 moderadamente alta
2,0 ‘
India Colombia Brasil México Chile EE.UU.
FUENTE: EIU Metric, www.doinglusiness.org, Analisis equipo de trabajo vive dlgl‘l‘al 52

Fuente: tomado de Colombia Vive Digital

llustracion 13 Sectores BPO
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0 Los sectores TI/BPO&O deben trabajar en conjunto parasuperarretos
inherentes a unaindustriajoven con un rapido crecimiento

* Esfuerzos de promocionde inversion y exportacion

Promocionde ) T . e . - N
* Diseminacién de informacion, creaciéon de concienciay

la industria ..
actividades constructoras de marca
* Apalancamiento del conocimiento y economias de escala
Eficiencia * Certificacionde los centros de llamada de acuerdo con los
operacional estdndares internacionales

* Adopcion de mejores practicas a través de la industria

* Esfuerzos conjuntos y alianzas estratégicas entre jugadores
de la industria
Asociacion * Fuerte representacion 'a una sola voz’ con respecto al gobierno
* Inteligencia de mercado y responsabilidades de mercadeo
* Coordinacion entre academia e industria

FUENTE: Equipe de trabajo vive dxgl’ral 54
Fuente: tomado de Colombia Vive Digital

Estudio del Mercado

Definicion del Producto

Es un Call Center que funcionard como un centro de atencion de
Ilamadas inbound y outbound, para soporte de procesos internos de las

empresas publicas y privadas, regionales, nacionales y extranjeras.

La plataforma tecnoldgica sobre tecnologia IP, soporta la
interconexidn de nuestros agentes, madres cabeza de familia, que no sélo son
altamente comprometidas con sus funciones sino altamente solidarias con la

sociedad y respetuosas con el entorno.
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El servicio estd soportado en el Cloud de un operador de
telecomunicaciones, cuya conectividad a cada agente permite granularidad y

facil crecimiento en caso de requerirse aumento de campafas.

Es una empresa Social, bajo la definicion propuesta por Muhammad
Yunus (Fundador del Banco de los Pobres), con un fuerte impacto en la

sociedad y beneficio para todos sus empleados y familias.

¢ Qué Productos se Ofrecen?

Entidades Publicas.

. Atencion al Cliente
a) Consultas
b) Gestiones
. Encuestas (sondeo de opinién)

Entidades Privadas:

. Telemarketing,
. Atencién al Cliente
a) Consultas

b) Gestiones
C) Post-Venta
o Encuestas (sondeo de opinién)
o Fidelizacion (retencion de los clientes)

° Otros.
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¢ Cual es el Aporte Social?

El aporte social de esta empresa es la generacion de empleo integral
y de calidad para madres cabeza de hogar, permitiendo una oportunidad de
integracion laboral y social a un segmento de la poblacion que por
limitaciones de formacion y de la condicion familiar, han sido excluidas del

mercado laboral.

La plataforma tecnoldgica implementada para la atencion de las
campafias, se podré usar en horas no habiles de produccion, al servicio de los
miembros de la familia para accesar a internet y al software de productividad,

que permita resolver responsabilidades académicas.

Se pretende elevar el nivel de vida de las personas trabajadoras,

colocandolas por encima de la linea de pobreza.

Condicion de Mano de Obra de Agentes.

Son pocos los estudios nacionales que existen con datos estadisticos
sobre la condicion de las madres cabeza de familia y se podria decir que son
nulos los desarrollados por el departamento de Risaralda y el municipio de

Pereira.
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La ENDS (Encuesta Nacional sobre Demografia y Salud) efectuada
en el 2010 arroj6 que el 37% de los hogares en la region central del pais (ver
Tabla 5 Composicion de los hogares) y el 38% en el departamento de
Risaralda tienen mujeres como jefe de hogar, adicionalmente asegura que hay
una relacion directa entre el género del jefe de hogar y el nivel de pobreza de
los hogares, con una distribucion de recursos financieros que se ven afectados

por el tamario.

En detalle el analisis (sustentado en las graficas referidas) arrojo para

la Jefatura y el tamafio del hogar que:

. Una caracteristica de los hogares que se viene observando
hace un tiempo es la feminizacion de la jefatura de los
hogares. En 1995 una cuarta parte (24 por ciento) de los jefes
de hogar eran mujeres, en el 2000 el 28 por ciento, mientras
que en el 2005 subi6 a 30 por ciento. Los resultados para el
2010 (34 por ciento) confirman la tendencia creciente en la
jefatura femenina de los hogares colombianos. ElI aumento

ocurrio tanto en la zona urbana como en la rural.

o Quindio y Casanare son los departamentos que presentan el
mayor porcentaje de jefatura femenina (41 y 40 por ciento,

respectivamente) seguidos por San Andrés y Providencia,
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Caldas, Antioquia y Choc6. Amazonas registra el menor
porcentaje de jefatura femenina (21 por ciento). Otros
departamentos con bajos porcentajes (alrededor del 25 por

ciento) son Vichada, Guainia, Cérdoba y Atlantico.

o En el dltimo quinguenio aumentan los hogares con 1, 2, 3y 4
personas, en tanto que disminuyen los de 5 y mas. El tamafio
del hogar disminuye ligeramente de 4.1 a 3.8 personas por
hogar, reduccion que ocurrié tanto en la zona urbana como en
la rural, si bien fue mas importante en esta ultima (de 4.4 a
3.9). El mayor tamafio se observa en la region Caribe.

(Profamilia, 2010)

llustracion 14 Porcentaje de Hogares encabezados por mujeres segln
departamento.Colombia2010
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Demografia y Salud, 2010)

De manera indirecta los problemas que deben afrontar las madres

cabeza de familia, son producto de la carga histdrica que asumen muchas de

la mujeres que hacen parte de una sociedad patriarcal como la nuestra,

45
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fendomenos como el aumento de la fecundidad en mujeres menores de 20
afios, que traen como consecuencia una desmejora en la insercion a la vida
productiva (los embarazos en adolescentes representan casi el 10% del total
de desercion escolar femenina (Profamilia, 2010) y la desnutricion de los
nifios, otro de los fendmenos que prepara el terreno para que a mediano plazo
puedan caer en una trampa de pobreza por su condicion de madres y en otros

casos, de responsables del hogar.

El Call Center operado por madres cabeza de familia, aporta una
semilla a la solucién de éste problema, dada la caracteristica de la empresa

planteada para su funcionamiento.

Tabla 5 Composicién de los hogares

Porcentaje de hogares con mujeres como jefe, distribucion porcentual de los hogares por mimero de residenfes habituales v tamafio
promedio del hogar, segin zona de residencia v region, Colombia 2010

Zona Region
Ormnoquia

v Total Total
Caracteristica Urbana Rural Caribe Omental Bogota Ceniral Pacifica Amazonia 2010 2005
Hogares con mujer como jefe
2010 36.7 254 278 315 36.9 37.0 353 334 340
2005 331 217 280 280 313 312 324 328 na 303
Numero de residentes habituales
1 93 10.0 54 10.1 03 10.6 109 13.0 94 16
2 16.7 15.6 12.7 174 16.7 17.7 17.0 16.0 164 142
3 29 20.5 183 212 253 23.6 230 20.1 223 199
4 233 207 21.7 229 257 21.5 222 209 226 220
5 139 145 17.5 14.1 13.1 133 1257 14.0 141 16.0
0 7.1 8.1 11.0 7.1 54 6.6 6.9 7.5 73 0.0
7 33 40 6.0 37 23 33 33 36 37 40
8 1.7 24 33 1.7 1.0 17 1.9 25 19 25
O+ 1.9 33 4.0 1.8 12 1.9 25 28 22 36
Total 100.0 100.0 1000 1000 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0  100.0
Numero de hogares 39129 12318 .07 9756 9379 13393 8,680 1,162 51447 37211
Tamafio promedio 2010 3.7 30 44 37 3.6 3.6 35 37 38 na
Tamafio promedio 2005 4.0 44 4.6 4.0 3.0 3.0 4.0 37 na 41

na = No aplicable

Fuente: Encuesta Nacional de Demografia y Salud (Profamilia &
Proteccion, Encuesta Nacional de Demografia y Salud, 2010)
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Analisis de Proveedores

Computadoras.

Dell.

Es una multinacional estadounidense que desarrolla, fabrica, vende y
da soporte a computadoras de cualquier tipo, famosa mundialmente por el

rendimiento y la calidad de sus equipos.

Productos:

Laptops, Ultrabooks y Tablets

. Ultrabooks Empresariales

. Inspiron - Econdmicas

. Vostro - Esenciales

. Latitude - Profesionales

. Precision - Ingenieria y Dibujo
. Ofertas

Computadoras y Todo-en-uno
. Vostro - Esenciales
. Computadoras Todo-en-uno

. Optiplex - Profesionales
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. Precision - Ingenieria y Dibujo

. Ofertas

Servidores, Redes y Soluciones para Tl

. Soluciones de Primer Servidor
. Servidores

. Backup y Almacenamiento

. Soluciones para Redes

. Centro de Capacitacion de Tl
. Ofertas

Accesorios

. Accesorios

. Partes y Mejoras

. Monitores

. Proyectores

. Ofertas

PC Smart.

Es una empresa colombiana dedicada a ensamblar equipos, de gran
reconocimiento nacional e internacional, galardonada por su buen trabajo con

premios como el “Channel Awards” otorgado en Estados Unidos.
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Los computadores PCsmart ofrecen tecnologia de ultima generacion,
los cuales cuentan con el aval de Intel y Microsoft quienes han certificado
como Channel Partner Premier Provider, y Gold Certified Partner y Named

Account, respectivamente.

Productos:

Ultrasmart, Ultrabook

. Desktops

. Notebooks

. Tablets Touch Smart

. Touch Smart Todo en Uno
. Nettops Servidores

. Computadores Simply

. Impresoras OKI

. Accesorios

. Productos a la medida

La informacion de PC Smart se puede encontrar en:

http://www.pcsmart.com.co/index.php

Mobiliario

Dyalogo.
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Esta empresa colombiana ofrece distintos productos para Call

Centers, entre ellos, sillas y escritorios.

DYALOGO® es una empresa con diez afios de experiencia en el
mercado y mas de 150 proyectos de Call Center instalados a nivel nacional e
internacional, la empresa ha obtenido un nivel de experiencia en el negocio
en diversos sectores como lo son laboratorios farmacéuticos, Agro,

operadores telefonicos, empresas transportadores.

Productos:

Modulos

. Estructura metélica plegable fabricada en: Tubo CR cuadrado
de 17 calibre 18.

. Angulos Crde 1/8 x 17

. Platinas Cr de 3/16” x 3/4”

. Superficie de madera aglomerada de 15 mm.

. Tapones internos inyectados en Polipropileno

Silla administrativa
. Base de cinco apoyos inyectada en Polipropileno.
. Rodachinas fabricadas en NYLON de alto impacto, doble

rueda, diametro de 50 mm. y capacidad de carga individual de 40 Kg.
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. Altura ajustable mediante sistema neumatico en un promedio
de graduacion de 120 mm. El cilindro se encuentra cubierto por un fuelle tipo

telescopio de Polipropileno.

. Plato neumatico troquelado en acero CR calibre 16.

. Espaldar y asiento elaborados en modulo curvo de madera de
12 mm.

. Asiento y espaldar revestidos con poliuretano de alta densidad

. Apdlito de cartdn que recubre la parte inferior del asiento

. Opcional: brazos inyectados en polipropileno

Mesa de Juntas

. Tubo redondo Cr de 1 1/2 Cal 19

. Superficie en melanina

. Piezas metalicas recubiertas con pintura electrostatica o

cromada que garantiza resistencia y durabilidad.

Silla multiuso
. Estructura metalica tubo CR redondo de 1 1/4 calibre 14.
. Maodulo interno y carcaza externa inyectada en polipropileno

para espaldar.
. Asiento revestido con poliuretano de alta densidad.

. Espaldar revestido con espuma de media densidad.
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Silla operativa

. Base de cinco apoyos inyectada en Polipropileno.

. Rodachinas fabricadas en NYLON de alto impacto, doble
rueda, diametro de 50 mm. y capacidad de carga individual de 40 Kg.

. Altura ajustable mediante sistema neumatico en un promedio
de graduacion de 120 mm. El cilindro se encuentra cubierto por un fuelle tipo
telescopio de Polipropileno.

. Plato neumatico troquelado en acero CR calibre 16.

. Modulos internos 'y carcazas externas inyectadas en

polipropileno para asiento y espaldar.

. Asiento y espaldar revestidos con poliuretano de alta
densidad.
. El espaldar permite ser graduado tanto en altura como en

distancia a través de las perillas ubicadas en la parte posterior y bajo el
asiento.
La informacion de Dyalogo se puede encontrar en:

http://www.dyalogo.com/

Dvo Colombia.
Della Valentina Colombia, DVO Colombia S. A. Esta empresa
colombiana ha puesto en practica su experiencia en la comercializacion de

muebles de oficinas italianos para atender las necesidades del mobiliario
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creciente del mercado nacional de las oficinas tipo Call Center, dando

soluciones a empresas industriales y comerciales.

Productos:

DVO Colombia ofrece una amplia gama de muebles italianos de
oficina con gran adaptabilidad y versatilidad para amoblar oficinas
ejecutivas, oficinas comerciales y operativas, y las estaciones de trabajo de
todas las funciones administrativas y de servicio al cliente, incluyendo la

oficina de recepcion.

Lineas Gerenciales

Muebles Call Centers

La linea de muebles para Call centers se conforma a partir de un panel
frontal y dos laterales los cuales dividen las estaciones de trabajo haciéndolos
independientes y eficientes, facilitando la estética de las conexiones eléctricas

y del trasporte de cables entre puestos.

La informacion de Dvo se puede encontrar en:

http://www.dvocolombia.com/index.php
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Acceso a Internet

Claro.

Es una empresa Mexicana que ofrece los servicios de Internet banda
ancha de altas velocidades en América Latina a bajos precios. Claro es una
subsidiaria de Ameérica Movil, el proveedor lider de servicios de
telecomunicaciones en Ameérica Latina con operaciones en 18 paises del
continente americano y del Caribe.

América Movil cuenta con:

e Operaciones en 18 paises del continente Americano.

e Mas de 225 millones de clientes celulares.

e Mas de 28 millones de lineas fijas.

® 13 millones de accesos de banda ancha.

e Mis de 10 millones de suscriptores de television para una poblacion
de mas de 823 millones de personas.

e Productos de punta y servicios de calidad.

Tabla 6 Costos de Productos Estandar de Claro

. Tarifas
Tarifas Internet . . . . . .
Tarifas Internet Telefonia [Tarifas Telefonia| Tarifas Final
(Incl IVA)
(Incl IVA)

@ 1000 S 60.600 | $ 52.241 S 52.241
= 5000 S 100.000 | $ 86.207 S 86.207
S 10000 S 145.000 | $ 125.000 S 125.000
@ voz S 81200 S 70.000 | S 70.000
b VOZ+1000 | S 29.900 | $ 25.776 | S 58.000 | $ 50.000 | $ 75.776
% VOZ+5000 | S 48.300 | $ 41.638|S 58.000 ]| S 50.000 | $ 91.638
e VOZ+1000 | S 102.800 | S 88.621| S 58.000| S 50.000 | $ 138.621

Fuente: http://www.claro.com/paises/
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Une.
UNE EPM Telecomunicaciones S.A. En una empresa colombiana
prestadora de servicios relacionados con las tecnologias de informacion y

comunicaciones. Entre sus servicios se encuentra el de internet banda ancha.

. El objetivo de Responsabilidad Social Empresarial definido
para UNE busca lograr avances significativos en: Contribucion al cierre de la
brecha tecnologica.

. Mejoramiento de la accesibilidad a las TIC por parte de las
comunidades de influencia.

. Aumento de la productividad y competitividad tecnoldgica a
través del uso y la apropiacion de las TIC por parte de la comunidad.

. Uso racional de los recursos que garanticen el equilibrio

ambiental y la sostenibilidad

Estos servicios estan soportados con multiples tecnologias de redes y
de accesos, en las que siempre UNE ha estado a la vanguardia, tales como

TDM, HFC, FR/ATM, FO, ADSL, WiFi, WIMAX.

Productos
. Movilidad (Teléfonos moviles)
. Internet:

. Lan to Lan
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. VPN
. Portador
. Multilan

. Banda Ancha: XDSL, WiMAX
. Dedicado: Internet Empresarial

. Conmutado

Television Basica:

. Television por Suscripcion, incluido el servicio Pague por Ver
(PPV)

. Television Interactiva

. Servicios de Valor Agregado

. Datos

. Videoconferencia

Television HD

. Television Digital Interactiva en Alta Definicién
Telefonia:
. Telefonia Fija: Citofonia Virtual, PBX, RDSI, Marcacién

Directa, Linea 113,
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Troncal Ordinaria
. Telefonia IP: VolP, Conmutador Virtual, Voz Administrada
. Red Inteligente: Lineas 800, Ndmero Unico, Lineas 901,

Telecontenidos,

Teleconferencia

. Larga Distancia Nacional e Internacional
. Telefonia Publica
. Telefonia Movil

Tarjetas Prepagos

. Tarjetas prepago
Alojamiento

. Alojamiento de Equipos
. Hosting Dedicado

. Web Hosting

. Hosting de Base de Datos
. Mail Hosting

. Disco Duro Virtual

. ASP

. SchollWeb

. WebComercio
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Tabla 7 Costos de Productos Estandar de UNE (Febrero 10 de 2013)

. Tarifas
e Tarifas Internet Tarifas Internet Telefonia [Tarifas Telefonia| Tarifas Final
(Incl IVA)
(Incl IVA)
1 Mbps S 63.684 | S 54.900 S 54.900
2 Mbps S 69.484 | S 59.900 $ 59.900
a 4Mbps | S 81.084 | S 69.900 $ 69.900
E; 6 Mbps* S 115.884 | $ 99.900 S 99.900
3 8 Mbps* S 144.884 | S 124.900 S 124.900
10 Mbps* | S 173.884 | $ 149.900 S 149.900
12 Mbps* | S 202.884 | $ 174.900 S 174.900
To S 76.174 | S 65.667 | $ 65.667
To+1Mbps | $ 40.484 | $ 34900 | S 38.732 | $ 33390 | $ 68.290
To+2Mbps | $ 46.284 | S 39.900 | S 38732 | $ 33390 | S 73.290
4 To+4Mbps | $ 57.884 | S 49.900 | $ 38732 | $ 33390 | $ 83.290
% To+6Mbps | $ 81.084 | S 69.900 | S 38.732 | $ 33390 | S 103.290
e To+8Mbps | S 110.084 | $ 94.900 | $ 38732 | $ 33390 | S 128.290
To+10Mbps| S 139.084 | $ 119.900 | $ 38732 | $ 33390 | S 153.290
To+12Mbps| S 168.084 | $ 144.900 | $ 38.732 | $ 33390 | S 178.290

Fuente: http://www.une.com.co

Servidor

Abaco Ip Comunicaciones.

Es una empresa especializada en distribuir soluciones avanzadas de
telecomunicaciones, son representantes en Colombia de varias empresas
fabricantes de equipos de este campo. Entre sus productos ofrece el servidor
IP PBX elastix call center, quien trabaja con Asterisk y tiene instalado un

maodulo para Call Center, el cual seria de mucha utilidad en el proyecto.

Productos

Switch telefonico

. Centrales PBX 308-416

. Centrales PBX 816-832

PBX IP + Coreo de voz


http://www.une.com.co/
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. Minuto Internacional
. Minuto Nacional $95
. Call Center

. Telefonos IP

. Hardware Asterisk

. Citofonia

. CCTV yDVRs

Solutekcolombia.
Es una empresa colombiana con sede en la ciudad de Bogota, cuyo
objetivo es el de ofrecer servicios de tecnologia y venta de dispositivos

empresariales, entre los cuales se encuentran los servidores IBM y HP,

Software

Microsylabs.

Esta empresa, ubicada en Colombia, desarrolla software a la medida
y ademas ofrece soluciones para Call Center y VoIP, IPDialBOX es uno de
sus productos el cual tiene como caracteristicas marcacion predictiva y

progresiva, reporte en tiempo real e historicos, codificador de Ilamadas entre
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otras. Funciona sobre servidores Asterisk ademas al contratar con ellos se

encargan de configurar la red.

Ikono Telecomunicaciones.

IKono Telecomunicaciones S.A. es una empresa desarrolladora de
Software en telefonia empresarial sobre tecnologias de ultima generacién
(Voz IP). Creacion de IP-PBX, Call Centers, Contact Centers y aplicaciones
telefonicas especiales. La empresa cuenta actualmente con alrededor de
cuarenta clientes corporativos localizados especialmente en el Eje Cafetero y

en las principales ciudades del pais (Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla).

Son desarrolladores de Software en Telefonia IP. Ofrecen la
denominada plataforma K-Suite constituida por los siguientes modulos: 1P-

PBX, Call Center, Contact Center y Aplicaciones Telefonicas Especiales.

Los productos son:

K-Management: Call Center

K-PBX: IP-PBX

K-Dialer: Marcacion automatica

K-CTI: Integracion con sistemas POS

K-Callback: Devolucién de llamadas

K-Scheduler: Programacién de llamadas a agentes especificos

K-Survey: Encuestas
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K-Qualify: Calificacion para las Ilamadas
Aplicaciones telefonicas a la medida.

Integramos permanente de nuevas caracteristicas a la plataforma.

Anélisis de la Competencia

La ciudad tiene proyectado convertirse en la plaza central de los Call
Centers en Latino América®’, lo cual ha Ilamado la atencion de trasnacionales
de gran importancia en el mundo, vinculadas al entorno del outsourcing y
offshoring que tienen como objetivo ofrecer servicios de alta calidad, en lo
cual, los empleados desempefian un papel de vital importancia, es por eso que
estudios realizados a nivel mundial han dado como resultado que el perfil

cultural y social adecuado de las personas encontrado en Colombia es ideal.

Es de resaltar que otras ciudades en el pais desean generar empleo al
conceder ofertas atractivas que sin lugar a duda han dado excelentes frutos
como es el caso de Manizales; sin embargo, una de las ventajas de Pereira es
la gran oferta de mano de obra cualificada'®, tal es el caso de los estudiantes
universitarios que provee el sector académico y algunas madres cabezas de

hogar, que sin lugar a duda han sido apoyadas en su formacién por programas

17 http://investinpereira.org/173-pereira-la-plaza-de-los-call-centers.html

[consultado 30 09 2012]

18 http://www.eldiario.com.co/seccion/ECONOMICA/pereira-la-plaza-de-los-call-
center120509.html [consultado 02 10 2012]



http://investinpereira.org/173-pereira-la-plaza-de-los-call-centers.html
http://www.eldiario.com.co/seccion/ECONOMICA/pereira-la-plaza-de-los-call-center120509.html
http://www.eldiario.com.co/seccion/ECONOMICA/pereira-la-plaza-de-los-call-center120509.html
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sociales, lo que les permite aspirar a mas ofertas laborales y asi lograr mejorar

los ingresos y calidad de vida de su grupo familiar.

Actualmente Pereira cuenta con 6 Call Centers!® como es el caso de:

. Telemark

. Intuitel

. AST ((Acciones y Servicios de Tele marketing )
. American Assist

. People Contact

. Atento

De estas organizaciones la ultima en llegar fue la compaiiia
trasnacional Atento? con varias sedes en diferentes ciudades de Colombia, la
cual se radico en Pereira en mayo de 2012, conocida como una de las
organizaciones méas grandes del mundo en el negocio de los Call Centers; es
de aclarar que la empresa mexicana American Assist solo realiza labores
locales de contact center en su organizacion centrandose en la fidelizacion de
sus clientes y servicios, lo cual proporciona una ventaja adicional por ahora,
ya que en sus objetivos no estd la tercerizacion de servicios de otras

compaiiias.

19 http://investinpereira.org/113-propuesta-de-valor-bpo-o.html[consultado 05 10 2012]

20 hitp://investinpereira.org/171-atento-llega-a-pereira.html [consultado 05 10 2012]



http://investinpereira.org/113-propuesta-de-valor-bpo-o.html%5bconsultado
http://investinpereira.org/171-atento-llega-a-pereira.html
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En este entorno de competencia, se deben considerar las siguientes
diferencias:

o El teletrabajo beneficia tanto la empresa como sus empleados,

porque prioriza el bien comdn de la organizacion y el entorno, tanto

familiar como social de los empleados, dicha estrategia no es aplicada

por los actuales Call Centers existentes en la ciudad.

o La oferta de tercerizacion de servicios a empresas locales y
nacionales, tanto publicas como privadas que no se encuentran dentro

de los objetivos de los actuales Call Centers.

o El tener como poblacidon objetivo exclusivamente a las madres
cabezas de familia, lo cual nos centra en la consecucion de beneficios
extra que son concedidos por parte de los entes locales y nacionales

referente a los impuestos.

. También cabe resaltar que a esto se suma el concepto de
empresa social de (Muhammad Yunus), lo cual se evidencia como la
primordial diferencia con las deméas compafias existentes en el

ambito de los contact centers en la ciudad.

Andlisis de la Demanda
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Con el paso del tiempo los Call Center se han convertido en parte
fundamental para muchas empresas, debido a que al usarlos tendran la
posibilidad de incrementar los beneficios que pueden proporcionar sus
relaciones con los proveedores y con los clientes al poseer un servicio

centralizado.

A continuacion se presenta una lista de posibles empresas a las que se

ofreceria el servicio de Call, notese que todas son empresas publicas como

un primer nicho de mercado al que se aspira atender.

Tabla 8 Lista de Empresas para el estudio de Demanda

ITEM CLIENTE PILOTO
1 UNIV TECNOLOGICA DE PEI 3118800
3141898
3151638
2 MUNICIPIO DE PEREIRA 3153717
3153734
3264661
3151649
3 MPIO DE DOSQUEBRADAS 3116566
4 EMPRESA DE ENERGIA 3151515
5 RAMA JUDICIAL 3116777
6 AEROPUERTO MATECANA 3148151
7 CRUZ ROJA 3152344
8 CARDER 3116511

Fuente: Elaboracion Propia
El monitoreo de trafico, se hizo entre los dias 8 y 22 de febrero de

2013, 24 horas al dia, lo que permitidé conocer un comportamiento
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aproximado del funcionamiento cotidiano de las organizaciones referidas, el

resultado final para cada una, arrojo lo siguiente.

Comportamiento del Trafico

Universidad Tecnol6gica De Pereira

llustracion 15 Tréfico Entrante-Saliente y Total, NUumero 3118800 de UTP

Fuente:

Diagrama de lineas
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Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)
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EnlajError! No se encuentrael origen de la referencia., se observa

que el trafico entrante (linea roja) tiene un pico entre las 3:15 y las 4:30 pm,

lo que significa que la mayor cantidad de agentes para atender este cliente

deberian estar disponibles especialmente en este horario.

Igualmente el analisis de trafico arrojé el uso ideal del nimero de

lineas telefénicas, como se expone en la Tabla 9 Ndmero de lineas 6ptimo

para UTP, cliente, es de 5.

Tabla 9 Namero de lineas éptimo para UTP

Numero cabeza
PBX

Numero troncales
actuales

Maximo Intentos de
llamadas en 15 minutos

Maximo de
llamadas
rechazadas en 15
minutos

Maximo de
Llamadas
Exitosas en
15 minutos

15 minutos de Mayor Trafico

3118800

2

7

2

7

2013-02-21 15:45:00

Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Es decir el nimero de lineas para conectar el Call Center en una

virtual atencion a éste.

Municipio De Pereira

Pbx 1

llustracion 16 Trafico Entrante-Saliente y Total, NUmero 3141898 del Mpio

de Pei

Numero de lineas
adicionales
sugeridas
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Diagrama de lineas
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Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

EnlajError! No se encuentrael origen de la referencia., se observa
que el tréfico entrante (linea roja) es relativamente dinamico durante todo el
horario de oficina y en algunos casos en horarios extendidos. Igualmente el
analisis de trafico arrojé el uso ideal del nimero de lineas telefonicas, como
se expone en la Tabla 9 NUumero de lineas 6ptimo para UTP, cliente, es de 5
(16 lineas actuales menos 11).

Tabla 10 Namero de lineas 6ptimo para el 3141898 del Mpio de Pei

Maximo de Maximo de . "
. Numero de lineas
Numero cabeza [ Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 18 Cffes 618 MEYEE Telies elaREles
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosasen Y .
X ; sugeridas
minutos 15 minutos
3141898 16 6 - 6[2013-02-13 07:45:00 -11

Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Pbx 2

llustracion 17 Tréafico Total, Nimero 3151638 del Municipio de Pereira
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Diagrama de lineas

I— TRAFICO_| — TRAFICO_O

TRAFTOTAL|
Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

El comportamiento de esta cabeza de PBX, en su totalidad de trafico
se comporta so6lo en horario de oficina.

Para evitar congestion y rechazo de Ilamadas, debe ser ampliado en
tres lineas, para un total de 7 troncales.

Tabla 11 NUumero de lineas 6ptimo para el 3151638 del Mpio de Pei

Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Pbx 3

llustracion 18 Trafico Total, NUmero 3153717 del Municipio de Pereira

Maximo de Maximo de . a
. Numero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas . . .
X X 15 minutos de Mayor Trafico adicionales
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadas en 15 | Exitosas en i
X . sugeridas
minutos 15 minutos
3151638 4 30 1 30 12013-02-20 10:00:00
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Diagrama de lineas
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Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

El trafico entrante (linea roja) no es el responsable del maximo pico

de llamadas, pero tiene un comportamiento exclusivo para horario de oficina.

La razon de este comportamiento es que estas lineas son del Consejo de

Pereira y debido a problemas de planta telefonica actualmente tienen una

operadora (persona) que atiende las Ilamadas entrantes y permite las salientes.

Tabla 12 Nimero de Lineas Optimo para el 3153717 del Mpio de Pei

nnnnnnnnnnnnnnn
cccccccccccccccccccccccc

Maximo de Maximo de . a
. Numero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 13 Eies 6o MEves Tt TEEElS
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosasen Y i
X X sugeridas
minutos 15 minutos
3153717 4 5 5[2013-02-08 16:30:00 -1

Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Los erlangs (medida de trafico) pueden ser soportados con 3 lineas en

total (es decir las actuales se podrian reducir en una linea).
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Pbx 4

lHustracion 19 Tréfico Total, Ndumero 3153734 del Municipio de Pereira
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Esta cabeza de PBX conecta al Consejo de Pereira con un IVR que
permite comunicacién con Operadora, Presidencia, Secretaria General, Lider
de Programa, Informatica, Concejales, Plenaria, etc, es comprensible que la
totalidad del trafico se de en las horas de la mafiana, hasta el medio dia, por
el tipo de atencion al pablico que hace esta area del municipio.

Por otro lado, de las 10 troncales actuales se puede atender el servicio
con 4.

Tabla 13 NUmero de lineas 6ptimo para el 3153734 del Mpio de Pei

Maximo de Maximo de a a
. Numero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 15 minutos de Mayor Trafico -
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosas en Y .
X ; sugeridas
minutos 15 minutos
3153734 10 7 712013-02-22 12:00:00 -6

Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacmn NGN)
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lustracién 20 Trafico Total, NUmero 3264661 del Municipio de Pereira
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Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Estas lineas son del cuerpo de Bomberos, por lo que el
funcionamiento es regular durante todo el dia, incluyendo parte de la mafiana,
en realidad, todas son llamadas de entrada, nétese la pequefia cantidad de

trafico de salida generado, especialmente entre las 5:15 y 5:45 am.

Para la atencion 6ptima, se necesitan 4 troncales adicionales, es decir

un total de 7 lineas.

Tabla 14 Numero de lineas 6ptimo para el 3264661 del Mpio de Pei
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Maximo de Maximo de
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 13 s 6 MEver Tedes
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosasen Y
minutos 15 minutos
3264661 3 112 75 37 12013-02-16 18:30:00

Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

lustracién 21 Trafico Total, NUmero 3151649 del Municipio de Pereira
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Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

El ndmero telefénico 3151649 es un numero categorizado como
ficticio en la red del operador, es decir no tiene asignada una red fisica para
llegar hasta el cliente final; la funcion que cumple es la de permitir
comunicacion con el numero celular 3187155749, que recibe llamadas
entrantes y son enrutadas internamente al nimero referido, que a su vez
permite comunicacion con por lo menos 25 extensiones del PBX del
municipio, entre ellos la oficina de la DOPAD (3248265) de la Secretaria de

Gobierno, la Tesoreria Municipal (3248266) de la Secretaria de Hacienda y
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Finanzas Puablicas, la Direccion de Administrativa de Gestion de Activos y
Recursos Fisicos (3248243) de la Secretaria de Desarrollo Administrativo,
etc. Otros nimeros asociados3248104, 3248120, 3248114, 3248183, 84, 85,
87, 88, 95, 96, 3248242, 3248243, 3248251, 54, 56, 60, 64, 65, 66, 67, 95,

97, 98, 3248302, etc).

Los traficos, debido a las oficinas asociadas, son para el horario de

oficina, como se puede observar en la jError! No se encuentra el origen de

la referencia..

Garantizar la maxima atencion del servicio requiere 4 lineas en total.

Tabla 15 Numero de lineas 6ptimo para el 3151649 del Mpio de Pei

Maximo de Maximo de a q
. Numero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas ) ) .
X X 15 minutos de Mayor Trafico adicionales
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 |Exitosasen .
X ; sugeridas
minutos 15 minutos
3151649 1 23 - 2312013-02-21 19:00:00

Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Municipio de Dosquebradas

llustracion 22 Trafico Total, Numero 311656 del Municipio de
Dosquebradas
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Diagrama de lineas
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Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Por las condiciones de atencion en el municipio Dosquebradas de
tiene esta linea para el servicio de entrada (Tramites, Secretaria, Asesoria,
Comisaria de Familia, Despacho Alcalde, Operadora), lo que implica
respuesta en horario de oficina.

De 12 troncales, en realidad sélo se necesitan 3, para el trafico
entrante generado, ndtese que el saliente es cero erlangs.

Tabla 16 Numero de lineas 6ptimo para el 3116566 del Mpio de

Dosquebradas
Maximo de Maximo de a a
. Numero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 15 minutos de Mayor Trafico -
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosasen Y .
X ; sugeridas
minutos 15 minutos
3116566 12 17 - 17 [2013-02-21 09:30:00 -9

Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Empresa de Energia de Pereira

llustracion 23 Tréafico Total, Numero 3151515 de la Empresa de Energia de

Pereira
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Diagrama de lineas
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TRAFTOTAL]

Es la cabeza del IVR de la Empresa de Energia, por lo tanto sélo
recibe trafico entrante, especialmente para reclamos, de alli la ausencia de
trafico saliente.

En realidad el total de trafico deberia ser soportado por 9 lineas

troncales y actualmente sélo tiene 7, se debe ajustar la oferta para este cliente.

Tabla 17 Numero de lineas 6ptimo para el 3151515 de la Empresa de

88888

898L8%

0.

00:00
15:00
00
1:45:00
2:00:00
15.00
00

Energia
Maximo de Maximo de
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 15 minutos de Mayor Trafico
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadas en 15 |Exitosasen v
minutos 15 minutos
3151515 7 44 8 4412013-02-12 15:45:00

Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Rama Judicial

Numero de lineas
adicionales
sugeridas
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De manera idéntica el piloto mencionado es la entrada al IVR de
Rama Judicial, con comunicacion a todas las &reas de la institucion
(Juzgados, Administracion, etc) por esta razon no existe trafico saliente, y
funciona principalmente en horario de oficina, de acuerdo a las mediciones

estarian sobrando 20 lineas del total que tienen en uso.

llustraciéon 24 Trafico Total, NUmero 3116777 de Rama Judicial

Diagrama de lineas
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Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Tabla 18 Numero de lineas 6ptimo para el 3116777 de Rama Judicial

Maximo de Maximo de a a
) Namero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas . . .
X X 15 minutos de Mayor Trafico adicionales
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosas en sugeridas
minutos 15 minutos
3116777 24 27 - 27 12013-02-19 15:00:00 -20

Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)
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Aeropuerto

lustracién 25 Trafico Total, Numero 3148151 del Aeropuerto Matecafa

Diagrama de lineas
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Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

TRAFTOTAL|

El Aeropuerto Matecaria, tiene esta cabeza de PBX para las aerolineas
(Avianca, LAN, Copa Airlines, Aerolineas de Antioquia, etc) e informacion
general, el gréafico por lo tanto sélo refleja trafico entrante que es el que
interesa para el propdésito de este proyecto. Se podria atender con 5 troncales

y no 19 como se tiene en este momento.

Tabla 19 Numero de lineas oOptimo para el 3148151 del
Matecafa

Aeropuerto

s
A IR s bbb Aot A At b A= hat k= Rt kA be b =Bt A Rt b A= b b A
gOOQO'———NNNN@N“M'YVVQ"O'OmOOOOOthhmmﬁmOﬂODgaggz

Maximo de Maximo de . .
. Numero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas . . .

X X 15 minutos de Mayor Trafico adicionales

PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadas en 15 | Exitosas en )
X X sugeridas

minutos 15 minutos
3148151 19 13 - 13 |2013-02-11 16:45:00 -14

Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

Cruz Roja

llustracion 26 Tréafico Total, Namero 3152344 de Cruz Roja
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Diagrama de lineas
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Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)

De manera idéntica a otros clientes, esta cabeza de abonados conecta

a un IVR que permita la comunicacion con todas las areas de la Cruz Roja

(Ambulanc

ia,

Vacunacion,

Capacitacion,

Informacion,

Caja,

Administracion, Socorro, Fax, etc), la curva por lo tanto sélo refleja trafico

entrante, en relacion a él, se necesitan tres lineas adicionales para garantizar

cero rechazos en el largo plazo.

Tabla 20 Nimero de lineas 6ptimo para el 3152344 de Cruz Roja

aaaogogoooﬂﬁn. 3

g gt 4

Maximo de Maximo de a a
. Numero de lineas
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 15 minutos de Mayor Trafico -
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosasen Y .
X ; sugeridas
minutos 15 minutos
3152344 2 35 35 12013-02-12 20:15:00 3

Fuente: Elaboracion Propia (Nodo de Conmutacmn NGN)

Carder

llustraciéon 27 Trafico Total,

NUmero 3116511 de Carder
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Diagrama de lineas
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TRAFTOTAL

La Carder que ofrece servicios ambientales para todo el departamento
tiene el nimero analizado para la comunicacion de afuera hacia adentro con
todas sus areas (Operadora, Ventanilla Verde, Centro de Documentacion,
Laboratorio, Pagos, Secretaria Gral, Juridica, Gestion Ambiental Sectorial y
Territorial, Planeacion, Control Interno, Direccion General), de manera
idéntica a otras instituciones estatales, el horario de atencion es de oficina y
para esto utiliza 10 lineas troncales, que por el trafico estan
sobredimensionadas, ofreciendo un servicio que puede ser atendido por 4

lineas.

Tabla 21 Nimero de lineas 6ptimo para el 3116511 de la Carder

% 2000000000000 0C ..v.v..ooQQQQ,QQQQQQg
BReC R Y8282 8 Re82R28 2898288828 8828880

Maximo de Maximo de Niaio de linses
Numero cabeza | Numero troncales Maximo Intentos de llamadas Llamadas 15 minutos de Mayor Trafico RTEREES
PBX actuales llamadas en 15 minutos | rechazadasen 15 | Exitosas en .
X X sugeridas
minutos 15 minutos
3116511 10 13 - 13 [2013-02-14 14:45:00 -6
Fuente: Elaboracién Propia (Nodo de Conmutacion NGN)
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> Analisis de la Mezcla de Mercadeo

Finalmente el analisis de mercado arroja elementos importantes sobre
el producto, el precio y la distribucion planteados por (Kotler & Armstrong,

2008)

Andlisis del Producto.
El servicio de atencidn de llamadas de Call Center tendra en cuenta

la definicidn de libretos, de los clientes a los cuales se prestara el servicio.

Para lo anterior, el supervisor asumir las orientaciones de calidad que
seran exigidas por ellos, lo que se complementard con un reconocimiento
general de los procesos de las instituciones (las que inicialmente seran
publicas) y el detalle de las diferentes areas, desde el punto de vista de la
estructura organizacional y fisica (de considerarse necesario, se hara visita in
situ para levantamiento de la informacion), actividad que se ejecutara, hasta

la plena claridad de los “productos” en los que se concentrara la atencion.

Anadlisis del Precio.
Se considera que el precio inicialmente planteado es el promedio del
valor de llamada que se encuentra en el mercado, es decir 1.500 pesos, sin

embargo se debe aclarar que en tltimas seréa el Flujo de Caja Libre
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Descontado, el instrumento que defina este valor, una vez encontrada la TIR
y el VPN que se consideren pertinentes de acuerdo a los intereses de la

empresa.

Lo anterior significa que la decision de precio obedecera al analisis
de la relacién Ingresos costos y gastos, para alcanzar el punto de equilibrio

y las variables (VPN y TIR) mencionadas para el negocio.

Se deduce ademaés que el precio no obedecera a la l6gica de pelear un
mercado por “precio de penetracion”, ya que los principios mismos
planteados para una empresa Tipo I, donde los duefios son privados pero los
beneficios se socializan, aportando a la construccién de sociedad, a la vez que
se garantiza que la empresa es autosostenible y con crecimiento, no lo

permite.

Anélisis de la Distribucion:

La distribucion para este tipo de empresa inicialmente propuesta es de
tipo selectivo, enfocada a las empresas publicas (o inclusive mixtas) donde el
Estado se sensibilice de la responsabilidad socio politica de crear empresas,

en especial para generar empleo en un sector vulnerable de la poblacion.

» Objetivos
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Objetivo de la Empresa: En el marco del objeto social definido*, la
empresa espera elevar la calidad de vida de las personas que estaran
vinculadas a ella, generando no sélo el pago digno de la hora trabajada y el
horario que permita a las madres cabeza de familia desempefiar su labor sin
desligarse de los compromisos de familia, sino capacitar a los agentes (y de
ser posible) a sus familias en diferentes areas de conocimiento, relacionadas

con la produccion, la salud y el deporte.

» Estrategia(s) de Mercadeo

a. Estrategias Genéricas:
La principal estrategia es posicionar el Call Center operado por madres
cabeza de familia, como una empresa cuyo principal producto es la
satisfaccion de las NBI (Necesidades Bésicas Insatisfechas) de los agentes y
supervisores involucrados con la operacién de la empresa, este matiz,
reforzado con la calidad y el compromiso de servicio de los agentes debera

ser un factor diferenciador en el medio y serd uno de los elementos a resaltar

4 Objeto Social: La sociedad tendra como objeto principal la prestacién de servicios
de BPO (Business Process Outsourcing) y KPO (Knowlege Process Outsourcing),
es decir todo tipo de servicios de tercerizacion, particularmente de los servicios de
Call Center en las modalidades de Telemercadeo, Teleatencién especializada para
el sector publico, Teleencuestas, Telecobros, soluciones de CRM (Call Relationship
Management), Teleatencion al sector privado (lineas de respuesta), distribucion de
software libre asociado a este tipo de servicios (como software libre sobre equipos
asterisk), distribucién de software propietario, soluciones de BPM (Bussiness
Process Managament), ERP (Enterprices Resource Planning), capacitaciéon en
tecnologia de Call, capacitaciones en tecnologia de TIC's, asesoria, interventoria,
auditoria a las empresas que prestan este tipo de servicios, distribucién de equipos
asociados con el BPO y KPO definido, desarrollo de proyectos de inversion publica
y privada. Prestacion de los servicios descritos a toda empresa regional, nacional o
extranjera que garantice cumplir con los aspectos legales administrativos y de
productos y que no viole la legislacién Colombiana.
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en las ofertas de servicio presentadas y en los conceptos de publicidad y

mercadeo desarrollados.

b. Estrategias de Crecimiento:

El Call Center operado por madres cabeza de familia espera atender
inicialmente, un mercado que no esta en el foco actual de los operadores de
Call establecidos en la region, en tal sentido el mercado es selectivo, aunque
se pretende que en algin momento y con el propoésito de garantizar las
prioridades financieras, migre en parte a ser intensivo para el sector
empresarial regional, objetivo de crecimiento a concretarse en el largo plazo,
con la condicién necesaria de que primero se consolide el core en el mercado

descrito.

c. Estrategias de Mercado:

Dada la madurez de este tipo de servicio y del momento de llegada al
mercado, donde se encuentran empresas transnacionales disputandose su
respectiva porcion (como se menciond anteriormente), la estrategia
inicialmente considerada, seré la de seguir a los lideres en términos de precio,
no significa esto que se esté renunciando a retar o liderar el mercado, decision
que se tomara cuando se considere que estratégicamente estan dadas las

condiciones para avanzar en ella.

Oferta
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En el mercado encontramos sectores importantes con capital tanto
privado como publico, es asi como se define que el mercado a atender se
encuentra en ambos sectores, ya que estos demandan necesidades de Call

Center de igual manera.

En el caso del sector publico, el Call Center se centra en brindar
servicios a la alcaldia de Pereira y Gobernacion, Aguas y Aguas, Ese Salud
Pereira y Otros, se espera de estos entes gubernamentales un apoyo total,
obviamente la UTP con mas de 16.000 estudiantes igualmente es parte de los

potenciales clientes.

En cuanto al sector privado se propone que el Call Center se centre en
universidades privadas como la Fundacion Universitaria del Area Andina,
Universidad Catolica de Pereira y Universidad Libre - Pereira, empresas del

sector privado que demandan necesidad de este tipo de servicios.

Ventas

Se hace seguimiento del consumo, de los potenciales clientes publicos
para el proyecto.
Las medidas arrojan los datos tanto de cantidad de Ilamadas como del total
de minutos consumidos, debido a que la medida se hizo durante los dos
primeros meses del afio 2013, se saca un promedio mensual de ambas

métricas (véase
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Tabla 22 Promedio mes de cantidad de llamadas y minutos consumidos).

Tabla 22 Promedio mes de cantidad de llamadas y minutos consumidos

Fuente: Elaboracion Propias (Area de Facturacion UNE — ETP).

Dado que en una primera aproximacion del funcionamiento del Call,

no es posible atender el 100% de la demanda, se propone iniciar con una

atencion del 20%. Mas adelante se sensibiliza el flujo con porcentajes

diferentes.

FECHA DE LLAMADAS MINUTOS PROMEDIO DURACION DE
NIT EMPRESA CANT LLAMADAS MINUTOS .
MEDIDA PROMEDIO MES PROMEDIO MES LLAMADAS (Min)
2013/02 1.480.035 X 130.534
013/0. 891.480.03! uTP 56.998 56.818 30.53: 123.097 217
2013/01 891.480.035 56.697 115.660
2013/01 891.480.030 MUN PEREIRA 106.432 102.679 207.029 203.016 1,98
2013/02 891.480.030 98.926 199.002
2013/01 800.099.310 MUN DOSQUEBRADAS 21.271 22.382 44.817 47.176 2,11
2013/02 800.099.310 23.493 49.535
2013/01 816.002.020 AGUAS Y AGUAS 9.983 9.830 23.491 23.123 235
2013/02 816.002.020 9.677 22.755
2013/01 816.002.019 ENERGIA 16.733 18.197 40.428 43.744 2,40
2013/02 816.002.019 19.660 47.059
2013/01 816.007.837 MEGABUS 2.017 2010 5.882 5.851 291
2013/02 816.007.837 2.003 5.820
2013/01 900.120.045 INFIPEREIRA 1311 1,395 2.904 3.100 223
2013/02 900.120.045 1.478 3.313
2013/01 800.165.940 RAMA JUDICIAL 23.159 5.086 53.267 57.925 231
2013/02 800.165.940 27.012 62.583
2013/01 891.480.014 AEROPUERTO 12.928 13.124 25.348 5,584 1,95
2013/02 891.480.014 13.319 25.820
2013/01 891.408.031 CRUZ ROJA 16.793 16.082 25.242 24.497 1,52
2013/02 891.408.031 15.370 23.742
2013/01 891.410.354 CARDER 7.656 7674 19.757 19,615 256
2013/02 891.410.354 7.692 ) 19.473 ) ’
275.304 576.731
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Tabla 23. Demanda a ser satisfecha.

MINUTOS - z
PORCENTAJE DE LLAMADAS NUMERO DE NUMERO DE
PROMEDIO MES
LLAMADAS A SER EMPRESA PROMEDIO MES A SER ASER LLAMADAS POR AGENTES
ATENDIDAS ATENDIDAS AGENTEEN 4 Hrs| NECESARIOS
ATENDIDOS
20% uTp 11.369,5 24.619,4 110,8 6
MUN PEREIRA 20.535,8 40.603,1 121,4 9
MUN DOSQUEBRADAS 4.476,4 9.435,2 113,9 2
AGUAS Y AGUAS 1.966,0 4.624,6 102,0 1
ENERGIA 3.639,3 8.748,7 99,8 2
MEGABUS 402,0 1.170,2 82,4 1
INFIPEREIRA 278,9 621,7 107,7 1
RAMA JUDICIAL 5.017,1 11.585,0 103,9 3
AEROPUERTO 2.624,7 5.116,8 123,1 2
CRUZ ROJA 3.216,3 4.898,4 157,6 2
CARDER 1.534,8 3.923,0 93,9 1
|TOTAL 55.061 115.346 30

Fuente: Elaboracion Propia.

La proyeccion de ventas presenta el ingreso proyectado a 8 afios, con

las consideraciones anteriores.

Tabla 24. Proyeccion de Ventas
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Vr por llamada 2.000 |Pesos
LLAMADAS PROMEDIO MESA| INGRESO [INGRESO ANO | INGRESO ANO | INGRESO ANO [ INGRESO ANO [ INGRESO ANO | INGRESO ANO | INGRESO ANO | INGRESO ANO
SER ATENDIDAS MES 1 2 3 4 5 6 7 8
11.370 4.547.800 54.573.600 56.294.791 58.070.266 59.901.738 61.790.972 63.739.790 65.750.073 67.823.757
20.536 8.214.320 98.571.840 | 101.680.686 | 104.887.582 | 108.195.620 | 111.607.990 | 115.127.982 | 118.758.990 | 122.504.517
4.476 1.790.560 21.486.720 22.164.387 22.863.427 23.584.515 24.328.344 25.095.633 25.887.121 26.703.572
1.966 786.400 9.436.800 9.734.426 10.041.439 10.358.135 10.684.819 11.021.806 11.369.422 11.728.001
3.639 1.455.720 17.468.640 18.019.581 18.587.899 19.174.141 19.778.872 20.402.675 21.046.153 21.709.925
402 160.800 1.929.600 1.990.457 2.053.234 2.117.991 2.184.790 2.253.696 2.324.775 2.398.096
279 111.560 1.338.720 1.380.942 1.424.495 1.469.422 1.515.766 1.563.572 1.612.885 1.663.754
5.017 2.006.840 24.082.080 24.841.602 25.625.079 26.433.265 27.266.941 28.126.910 29.014.001 29.929.071
2.625 1.049.880 12.598.560 12.995.905 13.405.781 13.828.584 14.264.723 14.714.616 15.178.699 15.657.418
3.216 1.286.520 15.438.240 15.925.145 16.427.406 16.945.508 17.479.951 18.031.249 18.599.935 19.186.556
1.535 613.920 7.367.040 7.599.388 7.839.065 8.086.300 8.341.333 8.604.409 8.875.783 9.155.715
TOTAL INGRESO 22.024.320 | 264.291.840 | 272.627.311 | 281.225.673 | 290.095.219 | 299.244.500 | 308.682.339 | 318.417.837 | 328.460.381

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis Técnico

La topologia de red propuesta para el proyecto, como ya se menciono,

utilizara los servicios de nube de un operador de telecomunicaciones para

soportar las actividades de Teletrabajo que asumiran las agentes (madres

cabeza de hogar), cuyo requisito minimo seria la instalacién de un Banda

Ancha (BA), para acceso a internet y de alli ingresar al software de Call

Center que estara a modo de servicio SaaS (Software as a Service) sobre las

maquinas del operador elegido.

Tamaino

Capacidad De Produccion.

El nivel de produccion del Call Center se define como el nimero de

Ilamadas inbound u outbound que puede realizar un agente por dia, para este

caso se consideraran solo las llamadas inbound, lo que se pretende es atender




Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 130

el trafico entrante de las instituciones publicas referidas, en una primera

aproximacion a ofertar este nicho de mercado.

Por tal razon se acude al dato ya calculado de duracion promedio de

Ilamada (ver

Tabla 22 Promedio mes de cantidad de llamadas y minutos
consumidos), lo que permite calcular el nimero de Ilamada atendidas por un

agente.

NLLA = HHL*60/MPLL Ecuacion 1

NLLA = Ndmero de Llamadas atendidas por Agente.
HHL = Horas Habiles Efectivas Laboradas por Agente, en minutos.

MPLL = Minutos Promedio por Llamada

Con los datos de la ecuacion anterior se podra calcular el nimero de agentes
gue se necesita para atender el flujo de llamadas entrantes, de la siguiente

manera:

NA = LLPM/DL/ NLLA Ecuacion 2

NA: NUmero de Agentes Necesarios.

LLPM = Llamadas Promedio Mes a ser atendidas
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DL = Dias Laborales.

Tabla 25 Calculo de nimero de Agentes Requeridos

DIAS LABORALES 20 [Habiles
HORAS DIARIA LABORALES AGENTE 4 |Hrs
PORCENTAJE DE LLAMADAS A SER EMPRESA LLAMADAS PROMEDIO| MINUTOS PROMEDIO | NUMERO DE LLAMADAS |NUMERO DE AGENTES
ATENDIDAS MES A SER ATENDIDAS| MES A SER ATENDIDOS POR AGENTE EN 4 Hrs NECESARIOS
20%) uTP 11.369,5 24.619,4 110,8 6
MUN PEREIRA 20.535,8 40.603,1 121,4 9
MUN DOSQUEBRADAS 4.476,4 9.435,2 113,9 2
AGUAS Y AGUAS 1.966,0 4.624,6 102,0 1
ENERGIA 3.639,3 8.748,7 99,8 2
MEGABUS 402,0 1.170,2 82,4 1
INFIPEREIRA 278,9 621,7 107,7 1
RAMA JUDICIAL 5.017,1 11.585,0 103,9 3
AEROPUERTO 2.624,7 5.116,8 123,1 2
CRUZ ROJA 3.216,3 4.898,4 157,6 2
CARDER 1.534,8 3.923,0 93,9 1
[TOTAL AGENTES 55.061 115.346 30

Fuente: Elaboracién Propia

Sin embargo esta capacidad estara condicionada por el tréfico

generado por los potenciales clientes, dentro el mercado foco que ha sido

mencionado en el estudio de mercado.

Es decir, se espera en una primera oferta de servicio, atender 55.061

Ilamadas, que equivalen al 20% de la demanda potencial, centrada en algunas
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de las empresas publicas de la ciudad, que tienen un consumo promedio mes
de 275.304 llamadas entrantes o 576.731 minutos entrantes promedio mes

(ver

Tabla 22 Promedio mes de cantidad de llamadas y minutos

consumidos).

Proyeccién

El Call Center para madres cabeza de hogar tiene como prioridad
generar servicios de alta calidad, los cuales permitan acrecentar la
contratacion y mostrar la eficiencia social aportando significativamente a la

disminucion de desempleo de la ciudad.

Para el primer afio del proyecto se generaran 32 puestos de trabajo

de los cuales:
° 30 son para Agentes.
° 1 Gerente.
° 1 Supervisor.

Como se puede observar en la

Tabla 24. Proyeccién de Ventas, se tiene una proyeccion de ingresos
a 8 afos, colocando como nicho de mercado, sélo el 20% del trafico de

empresas publicas referidas. Lo que deja una posibilidad real de crecimiento
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con la misma plataforma de cloud (es decir las misma Méaquinas Virtuales y
el mismo software de Call), pero aumentando Thin Client, Escritorio Remoto,

enlace de Banda Ancha y adaptacion del puesto de trabajo.

Localizacién del Proyecto

Factores s Tener en Cuenta.

Debido a que los agentes son madres cabeza de familia y a que la
tecnologia permite granularidad en la ubicacién de ellos (de hecho estaran
dispersos por toda la ciudad, con la Unica condicién de que la direccidn tenga
cobertura de BA), a la vez que se hacen funciones centralizadas de
Administracion, Operacion y Mantenimiento del software (es decir gestidn)
con que se prestara el servicio, el Unico sitio fijo sera una oficina central, que
se utilizard como punto de contacto y servicio postventa para los clientes, a
la vez de cabecera de monitoreo para conocer el desempefio de los agentes,
las pruebas de grabacion de llamadas entrantes y salientes, estadisticas de

reportes y otros técnico — administrativos.

Con relacion al Microentorno, la ubicacion del proyecto permite tener
proveedores del software basico y de los accesos a internet que tienen
plataforma postventa para el soporte inmediato de cualquier falla que pueda

afectar el servicio.
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Este factor es muy importante, dado que una vez puesto en
funcionamiento e implementado el Call, no se puede tener un nivel de
funcionamiento del servicio menor al 99,6% del tiempo, no sélo porque es
una medida estandar para atender los clientes (privados o publicos), sino
porque de la continuidad de la operacion dependen los ingresos que tendréa la
empresa dado el servicio de tercerizacion que prestara a la empresas

detalladas en el estudio de Mercado.

En cuanto al talento humano adicional a los agentes, cuya formacién
es basica, se encuentran en el mercado laboral, supervisores para Call con
experiencia en este tipo de trabajo y desde luego administradores para una
microempresa de tecnologia, en el campo de las BPO.

En resumen la ubicacion del proyecto en la ciudad de Pereira, permite

tener a buenos costos de mercado:

° Talento humano.

° Apoyo institucional.

° Incentivos para la inversion.

° Ubicacién fisica de equipos (Cloud)
° Ubicacion de la Oficina Central.

Localizacién Geogréfica.
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llustracién 28 Ubicacion Macro del Proyecto Risaralda-Colombia y

Pereira-Risaralda.

E ' wises
e ——] o

Fuente: Gobenacién de Risaralda. Atlas 2010

Risaralda

Condiciones Generales.

Risaralda se sitta en la region centro occidental de

Colombia. La posicion geogréfica del departamento esta
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determinada por las coordenadas de sus limites extremos:
entre los 5° 32’ y 4° 39° de latitud norte y entre los 75° 23’ y

76° 18’ de longitud al oeste del meridiano 0° de Greenwich.

El limite mas septentrional se encuentra en el Cerro
de San Fernando, limite con el departamento de Antioquia,
y el punto mas austral se encuentra en la Cuenca Alta de la
Quebrada Las Delicias. Por su situacion, respecto a la
distancia entre el ecuador y los polos, el departamento se
ubica en la gran zona intertropical, al norte de la linea del

ecuador. (Risaralda, 2010).

Economia.

Las actividades economicas del departamento son la
agricultura, la ganaderia, la industria y el comercio. En los
productos agricolas sobresale la produccion de cafia de
azlcar, platano, yuca, cacao, pifia, papa, maiz, algodén y
algunos frutales. La ganaderia tiene propdsitos lecheros y de
carne. La produccion industrial se concentra en los
alimentos, las bebidas, los textiles, el papel y carbén. El
comercio se localiza principalmente en la capital. (Risaralda,

2010)

Division Administrativa.
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El Departamento esta dividido en 14 municipios:
Pereira, ciudad capital, Apia, Balboa, Belén de Umbria,
Dosquebradas, Guatica, La Celia, La Virginia, Marsella,
Mistratd, Pueblo Rico, Quinchia, Santa Rosa de Cabal y
Santuario; 19 corregimientos, 95 inspecciones de policia,
numerosos caserios y sitios poblados. Cada uno de los
municipios comprende un circulo notarial y suman en total
19 notarias. Existe un circulo principal de registro con sede
en Pereira y 4 oficinas seccionales de registro en Apia, Belén
de Umbria, Santa Rosa de Cabal y Santuario; un distrito
judicial en Pereira, y con 8 cabeceras de circuito judicial en
Apia, Belén de Umbria, Dosquebradas, La Virginia, Pereira,
Pueblo Rico, Santa Rosa de Cabal y Santuario. El
departamento conforma la circunscripcion electoral de

Risaralda. (Risaralda, 2010)

Ilustracion 29 Area Metropolitana Centro Occidente
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Pereira

Localizacion.

Pereira, capital del departamento de Risaralda, esta
situada en el llamado Tridngulo de Oro, conformado por
Santafé de Bogota, Medellin y Cali. Se encuentra localizada
en un pequefio valle formado por la terminacién de un
contrafuerte que se desprende de la cordillera central a los 4
© 49’ de latitud norte y 75° 42’ de longitud oeste de

Greenwich. (Risaralda, 2010)
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Demaografia.

Su poblamiento [sic] actual es de 428.397 habitantes,
de los cuales el 83.73% (358.681) se encuentra localizada en
su zona urbana, contando con un 16.27% (69.716) en su zona
rural, comprendiendo el 49.83% de la poblacién total del
Departamento. De los cuales 204.977 son hombres y
223.420 mujeres (Datos preliminares de Poblacién Censo

2005 — Fuente DANE, citado en (Risaralda, 2010)).

Generalidades.

El municipio cuenta con pisos térmicos que van
desde las nieves perpetuas (Nevado de Santa Isabel a 5.200
m.s.n.m) en limites con el departamento del Tolima, hasta
pisos célidos a 900 m.s.n.m y a orillas del Rio Cauca.

(Risaralda, 2010)

Economia.

Presenta distintas alternativas de uso agricola, areas
de bosques para proteccidbn de cuencas, zonas de
diversificacion y medias conocidas como la zona cafetera, y
zonas calidas con actividad ganadera y agricola (pifia, cafia

de
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azlcar, cafia panelera y pasto). La ciudad de Pereira se
encuentra a una altura promedio de 1.411 msnm y cuenta con

una temperatura promedio de 21°C.

El suelo se distribuye segun sus climas asi:

 Clima célido el 9.9%.

* Clima medio el 60.7%.

* Clima frio el 11.5%.

e Paramo 17.7%

La composicion de las actividades agricolas a nivel
municipal discriminan asi: café, siendo el renglon maés
representativo; cafla  panelera; platano con un
comportamiento creciente; los citricos mostraron el mayor

dinamismo en su crecimiento; pifia, cebolla, cafia de aztcar

y otros cultivos.

El Suelo Rural esta constituido por aquellas areas de
terreno aptas para la explotacion y/o proteccion y
conservacion de recursos naturales renovables y no
renovables, donde se contemple la produccion y

aprovechamiento  agropecuario, ganadero, piscicola,
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forestal, minero, paisajistico y turistico; y otras actividades

analogas. (Risaralda, 2010)

Division Politico Administrativa.

Por corregimiento se entiende la division territorial
que comprende varias veredas puestas bajo la jurisdiccion de
un inspector de policia, el cual es nombrado por el alcalde
de cada municipio, esta categoria es la unidad intermedia
entre vereda y municipio, y la reunion de estos forma el

municipio en su area rural.

Estos fueron reconocidos y acogidos dentro de la
organizacion territorial de Colombia en la Constitucion

Nacional de 1.991 en su articulo 318.

El municipio de Pereira esta dividido en su area rural
en 12 corregimientos conformados a su vez por 108 veredas
y 58 Centros Poblados; estos corregimientos con sus veredas

son.

e Altagracia: Tinajas, Filobonito, Guadalito, Cafiaveral, El

Estanquillo, Altagracia, La Una, La Linda y El Jazmin.
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Arabia: Pérez Alto, Pérez Bajo, Tres Esquinas, Santa Cruz
de Barba, Miralindo, EI Hogar, Betulia, Yarumal, Arabia y
Betulia Alta.

Caimalito: La Carbonera, Caimalito, Azufral y La Paz.
Cerritos: Estacion Villegas, Esperanza Galicia, Galicia Alta,
Belmonte Bajo, Quimbayita y Cerritos.

Combia alta: Alto Erazo, Llano Grande, San Luis, Minas del
Socorro, San Vicente, Amoladora Baja, Amoladora Alta, La
Esperanza, La Convencion, Betania y Pital de Combia.
Combia baja: Honda, La Renta, La Siria, Crucero de
Combia, EI Chaquiro, La Carmelita, La Bodega, EI Pomo,
Maracaibo, Santander, EI Edén, San Marino y La Suecia.
La Bella: Vista Hermosa, La Estrella Morron, Canceles,
Morron, Mundo Nuevo, El Rincén, La Bella, La Colonia y
El Chocho.

La Estrella - La Palma: La Selva, El Contento, La Estrella,
El Gurrio, La Palmilla, La Mecenia y EI Aguacate.

La Florida: Libare, La Florida, Porvenir, ElI Bosque, San
José, La Bananera, La Laguna, Plan El Manzano y La Suiza.
Morelia: San Joaquin, Morelia, Calle Larga, Tres Puertas, El
Retiro, El Brillante, Santa Teresa, La Bamba, ElI Congolo,
Frascate y Los Planes.

Puerto Caldas: Puerto Caldas.
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e Tribunas Cércega: Yarumito, Tribunas Cdrcega, Tribunas
Consota, Condina, EI Guayabo, El Jordan, La Graminea,
Alegrias, Altamira, Cantamonos, Caracol La Curva,
Laguneta, Montelargo, Naranjito, EI Manzano, El Rocio,

Guayabal y Huertas.

(Plan de Ordenamiento Territorial del Municipio de Pereira, PORTE.
2.000, Agenda Ambiental del Municipio de Pereira. 2002. Citado en

(Risaralda, 2010))

La capital Risaraldense permite el acceso al 76% del PIB
(InvestinPereira, Investinpereira, 2012) nacional, ademas, Pereira se ha
posicionado en el tercer puesto entre las ciudades del pais, debido al apoyo
para facilitar la inversion en dicha region. “Segun el mas reciente reporte de
Doing Business, Pereira es la tercera ciudad del pais donde es mas facil hacer
negocios de todo Colombia; esto gracias al compromiso interinstitucional
para facilitar la inversion y la apertura e instalacion de nuevas empresas en la
region.” (InvestinPereira, Incentivos para la inversion, 2013).

La manera en que los empresarios estan percibiendo a la ciudad de
Pereira se aprecia en las nuevas ofertas de empleo que se estan empezando a
generar, entre las cuales se encuentran el turismo y los Call Center,
constituyendo estos ultimos una fuente importante de adelanto en materia de
teletrabajo para la capital, ya que desde el afio 2008 a la fecha, se ha estimado

que las compafiias dedicadas a ofrecer este tipo de servicios, han generado
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mas de 2.400 empleos (Tarde, 2012), cifra que va en aumento y que
demuestra la capacidad que posee la capital Risaraldense para albergar
organizaciones que apunten a generar este tipo de trabajos.

lustracion 30 Ubicacion Propuesta para la Oficina Central de call center
operado por madres cabeza de hogar

Fuente: www.maps.google.co

llustraciéon 31 Centro comercial fiducentro


http://www.maps.google.com/
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CENTRO

| COMERCIAL

Fuente: https://www.facebook.com/fiducentro.pereira

Para la oficina central, a pesar de que la localizacion en un proyecto
de TIC’s, no es critica y en algunos casos puede considerarse irrelevante, se
eligio el centro comercial Fiducentro, que presenta varias caracteristicas

favorables, entre ellas:

. Localizacién: Ubicado en pleno centro de Pereira
(Calles 18 y 19, Cras 12 y 13), se encuentra estratégicamente
cercana (a dos cuadras) al Edificio Torre Central, donde tienen
operaciones empresas como Energia de Pereira, Instituto de
Transito y Transporte, Agua Yy Aguas de Pereira,
Multiservicios y en la zona de influencia se encuentra la
Alcaldia Municipal, Ese Salud Pereira y otras, que hacen parte

del mercado potencial. Esto permitiria cercania a los procesos


https://www.facebook.com/fiducentro.pereira
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administrativos propios de un virtual seguimiento a un
contrato de prestacion de servicios como el aqui propuesto.

o Costo: El arrendamiento de oficinas en dicho centro
comercial es relativamente barato y expuesto mas adelante.

o Oportunidad: No sélo existen oficinas disponibles, del
tamano requerido y analizado lineas mas abajo, sino que, por
sus caracteristicas es adecuada para el inicio del proyecto
planteado, lo que permitira migracion de sede, en caso de

considerarse necesario, en el horizonte mediano del proyecto.

Plano De La Oficina.

La oficina debe contar con al menos 19,5 m2

llustracion 32 Plano oficina central de call center madres cabeza de hogar
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Fuente: Elaboracion Propia (Herramienta Sweet Home 3D)

Andlisis del Servicio

Descripcion Técnica.

Como se puede observar en la topologia adjunta (ver jError! No se
encuentra el origen de la referencia.), se observan 3 subgrupos dentro de la

arquitectura de red para puesta en operacion del servicio.

llustraciéon 33 Plano oficina central de administracion de call center madres
cabeza de hogar 3D
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Fuente: Elaboracion Propia s (Sweet Home 3D)

llustracién 34 Vista oficina central de administracién de call center madres

cabeza de hogar 3D

Fuente: Autores (Herramienta Sweet Home 3D)

1. La plataforma soportada en el Cloud de un Operador de
Telecomunicaciones, en ella se pueden identificar, las Méaquina
Virtuales para soportar el Software de Call Center, junto con las
maquinas para la Base de Datos que almacenard la informacion de

Ilamadas en el Call, para su respectivo seguimiento. Se encuentran
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ademas los escritorios virtuales (también llamados escritorios
remotos) que permitiran la conexion de cada agente y el cargue de los
aplicativos de productividad (suite de office u software libre como

open office).

Topologia Del Proyecto

llustracion 35 Topologia de red Call Center operado por Madres
Cabeza de Familia

CLOUD OPERADORDE

OFICINA TELECOMUNICACIONES
CENTRAL

INTERNET

30 Mbps

2 Mbps

LIS S

Fuente: Elaboracion Propia.

Caracteristicas de la Plataforma Sw de Call Center

Alcance del Software de Call Center

Implementacion de una plataforma de Call Center en tecnologia

VoIP, en la ciudad de Pereira, con trafico local, nacional y celular de
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Ilamadas. Capacidad de hasta 30 agentes (crecimiento asegurado). La

cantidad de agentes adicionales puede ser contratada en cualquier momento.

Dentro del alcance del proyecto se estima el siguiente objetivo:

Implementacion de un Call Center basico de hasta 30 agentes con los

siguientes servicios:

Call Center Plataforma Base
- Sistema Base, Configuracion de Agentes y Acciones de Agentes
(Logueo, Deslogueo, Pausa, Despausa).
- Configuracion de colas de entrada u operaciones de salida locales
(hasta 5).
- IVR — Mends.
- Auditoria de llamadas en tiempo real (espia).
- Grabacion de Ilamadas.
- Mddulo de Reportes y estadisticas.
- Mddulo de Monitoreo de agentes en linea.
- Mddulo de Troncalizacion GSM.
- Mddulo de Troncalizacion IP-Centrex.

- Licenciamiento de softphones (30 licencias).

Descripcion Del Proyecto



Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 151

Se pretende desarrollar una plataforma de Call Center centralizada en
la ciudad de Pereira, que atienda las operaciones telefonicas de la empresa
cliente. Dicho Call Center tiene una capacidad de hasta 30 agentes
telefonicos. Distintas herramientas tecnoldgicas son dispuestas para el mejor
uso de la plataforma, asi como el soporte técnico especializado para las

labores que requiere el centro de llamadas.

El proyecto busca ofrecer una solucién al requerimiento del cliente:
para 30 agentes de Call y un ‘centro’ de control en Fiducentro, con aplicativos
en la nube, con Thin Client, los agentes estan distribuidos en toda la ciudad

en casas estrato 1, 2y 3.

Futuro de la Solucién

Una vez haya sido implementado el sistema de telefonia en VolP se
podran desarrollar proyectos complementarios, no comprendidos en el
alcance de esta propuesta, para ofrecer servicios a los usuarios de la empresa

tales como los sefialados a continuacion:

Plataforma Call Center Avanzado:

- Configuracion de colas de entrada o campafias de salida remotas.

Moddulos Adicionales:

- Marcacion Automatica con agentes telefénicos.
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- Mddulo Call Back — Devolucion automatica de llamadas.

- Modulo K-Scheduler — Programacion de llamadas salientes.
- Modulo CTI — Integracidn con aplicaciones de terceros.

- Encuestas telefonicas automaticas.

- Calificacion de llamadas — Agente.

- Calificacion de llamadas — Cliente.

Datos Técnicos De Los Equipos Del Cloud

Templatel: (para usar como PBX)
- Sistema operativo centos 5.5
- 3 GB de RAM.
- 2 procesadores de caracteristicas de maquina virtual
base.

- Disco duro: 50 GB + 6 GB Por agente adicional.

Template2: (Para usar como motor de BD)
- Sistema operativo centos 5.5
-1 GB de RAM.
- 1 procesador de caracteristicas de maquina virtual
base.

- Disco duro: 14 GB.
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Costo Del Servicio

A pesar de existir una oferta variada en producto estandar de
telecomunicaciones entre los operadores existentes en la ciudad (Claro,
Telefonica de Espafia, ETB y UNE-ETP) y debido a que lo solicitado por sus
caracteristicas necesita de los operadores un estudio de disefio inicial de
oferta, implementacion y puesta a punto, asi como un recurso posventa que
va desde el acompafiamiento in situ para garantizar la estabilidad del sistema
y posteriormente el Help Desk como mesa de ayuda, la Unica empresa que
hizo una oferta completa fue UNE Telefonica de Pereira, para lo cual planted

el costo expuesto a continuacion.

UNE Telefénica de Pereira, propone una solucion especial bajo las

condiciones técnicas de cloud y banda ancha expuestas anteriormente.

Adicionalmente  propone thin client con las siguientes
especificaciones:

Tabla 26 Caracteristicas Técnicas de Thin Client
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Equipos
Marca y Modelo Wyse P25
Memoria 32 Mb/Flash / 512 MB RAM DDR 3
Procesador Teradici TERA2321 PColP
Monitor Dell Profesional P2212H 21.5” LED

Accesorios Teclado y Mouse

Licenciamiento

VMware View 5 VMware View 5 Premier Addon: 10 pack

Compatibilidad VCS [VCS 4.5

Production Support/Subscription for VMware View 5 Premier

Soporte 1afio
P Desktop Add-On - desktop VMs

Fuente: Oferta de Une - Telefonica de Pereira

Tabla 27 Valor de la Solucién total propuesta por UNE — ETP

VALORES DE LA SOLUCION

CARGO FIJO
DERECHOS DE MENSUAL a 5 CARGO FIJO
CONEXION ANOS MENSUAL a 8 ANOS

$0 $ 11.400.000,00 $ 10.440.000,00

Fuente: Oferta UNE — Telef6nica de Pereira

Condiciones De La Oferta

e Los valores no incluyen IVA.

e Los valores seran ajustados en el IPC anualmente.

e Eltiempo de entrega de los servicios es de 1 mes y medio, contados a
partir de la firma de la oferta, modificaciones adicionales a esta oferta

podrian generar cambios en los tiempos de entrega.
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Analisis De La Propuesta De Une Telefonica De Pereira

Los costos especificados incluyen equipos terminales (thin client),
Banda Ancha de 2 Mbps en la casa de los agentes, Maquina Virtuales
aprovisionadas para el software de Call, Plataforma software instalada en el
cloud, Maquinas Virtuales para escritorios remotos con acceso de 30 Mbps,
Software de productividad en el cloud y acceso de 2 Mbps en la Oficina

Central (ubicada en Fiducentro).

Cada escritorio virtual tendra configurado por defecto un navegador
y una suite ofimatica de software libre. Asi mismo, tendra un espacio de
unidad de almacenamiento de 30 GB, dentro del cual se incluira el sistema

operativo y las aplicaciones.

La oferta de Call Center en la nube es para 30 agentes remotos, con
configuracion de escritorio remoto cada uno de estos. Se incluye diadema,
softphone y Thin Client por cada uno de los agentes. Cada agente tendra una
conectividad hacia la plataforma de Cloud equivalente a un Banda Ancha de
2 Mbps y por dicha conectividad podra contar con acceso a internet en el

horario en el cual no se esté prestando el servicio de Call Center.
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El Call Center se conectara a la red de telefonia publica haciendo uso
de 40 lineas IP, de las cuales 5 seran ilimitadas para campafias de salida y las

35 restantes no tendran minutos para las campafias de entrada.

La oferta no incluyé Ilamadas de larga distancia nacional,

internacional y/o celular.

En realidad la Unica actividad de infraestructura que debe asumir la
empresa de “Call Center operado por Madres Cabeza de Familia”, es la

dotacion del hogar de cada agente y de la Oficina Central.

Esta condicidn permite tener factores diferenciadores que equilibran
la balanza con relacion a los “ahorros” que se tendrian asumiendo toda la
infraestructura por parte del Call Center.

Entre los factores se puede considerar:

. No se necesita personal de mantenimiento para equipos, es
decir ahorro de salario de un técnico en sistemas.

° No se tiene necesidad de pago de licenciamiento software, ni
desgaste en el proceso de seguimiento para reconocer el

vencimiento de licencias.
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° No se tiene en cuenta la obsolescencia de equipos, ya que
corre por cuenta del operador (seguramente esta incluido en la
tarifa).

° La reposicion y cambio de Thin Client, corre por cuenta del
operador, en caso de falla, obsolescencia o hurto.

° El operador es el Unico responsable de cualquier falla, ya que
todo el sistema estd suministrado por él, de esta forma esta
obligado, sin duda alguna, a garantizar el ANS (Acuerdo de
Nivel de Servicio), exigido.

° No se compran equipos de codmputo de escritorio.

° Los Thin Client a ser instalados en casas de estratos 1,2 0 3
son menos atractivos para un robo, dado que no funcionan sin
estar conectados a internet y autenticados en las maquinas

virtuales que alojan los escritorios remotos.

° No se tiene que pagar arrendamiento de sitio para instalacion
de agentes.

° No se paga consumo de energia generado por el uso de
equipos.

° No se paga subsidio de transporte (a no ser que se decida como

estimulo p.e. por metas, para los agentes), ya que los agentes
estan es sus casas.

° Se desarrolla cultura de teletrabajo.

Plan de Capacitacion.
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Cada agente recibirda una capacitacion de (12) horas, la cual serad
dictada al momento de su vinculacién con la empresa. Los grupos a capacitar
seran de maximo 15 agentes, adicional a esto, se capacitaran cada vez que se
realicen cambios importantes en el sistema, cuando se establezcan nuevos
contratos o se presenten modificaciones en los servicios ofrecidos en los

acuerdos ya definidos.

El Plan de Curso para esta capacitacion general es el siguiente:

Plan de Curso para Call Center Operado por Madres Cabeza de

Familia

Capacitacion General

Nombre del Curso: Operacion de Plataforma y entendimiento de
Proceso

Cadigo: OP1

NUmero de Créditos:

Horas de trabajo presencial: 10

Horas estudio independiente: 12

Profesor: Supervisor de Procesos del Call Center

l. Justificacion
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La operacion del Call Center operado por madres cabeza de familia,
debe cumplir con estandares aceptados para el 6ptimo funcionamiento de este
tipo de servicios en cuanto a ruido de fondo, atencion al cliente final, libreto
de operacion, etc, igualmente la operatividad requiere el entrenamiento
basico para el uso de la plataforma de Call.

De alli que sea necesario que los agentes estén entrenados en el

manejo y procesos referidos.

1. Objetivos

Capacitar a los agentes del Call Center operado por madres cabeza de

familia, en el manejo operativo de la plataforma tecnoldgica y el proceso de

atencion al publico.

. Apropiar conceptos basicos de la soluciéon tecnoldgica
instalada.
o Entender el concepto y la operacion del Call Center con sus

diferentes modulos.
. Entender la importancia y el método de atencion al publico.
o Reconocer el tipo de contrato laboral, derechos y obligaciones

adquiridas.
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M. Contenidos
1. Presentacion de la capacitacion
2. Solucién Tecnoldgica
30 Min
a. Topologia de red

b. Qué es y Operacion del equipo Thin Client

C. Qué es internet y experiencia de navegacion.
3. Plataforma de Call center 4
Hrs
a. Qué es y como funciona un Soft Phone
b. Qué es un Call Center
C. Utilidades del Call
. Recepcidon de llamadas.
ii. Generacion de llamadas
iii. Transferencia de llamadas.
\2 Otros.
d. Reportes
4. Servicio de Atencion al Cliente 2

Hrs
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a. Protocolo y etiqueta telefonica

b. Actitud de Servicio

C. Manejo de la voz

d. Ritmo y Entonacion

e. Tipos de clientes

f. Manejo de Informacion.

El proceso Interno de la Organizacion 1
a. Estructura Organizacional

b. Procesos y Procedimientos.

Obligaciones y Deberes laborales 1 Hr

a. Tipo de Contrato

b. Derechos
C. Obligaciones
Evaluacion Final 1:30 Hrs

Estrategias Aprendizaje — Ensefianza

Aprendizaje basado en problemas reales.

Practica real en laboratorio
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o Clase Magistral.
o Relato y andlisis de experiencias laborales de los estudiantes.
o Debate argumentado de todos los asistentes en clase.
V. Evaluacion
. Teorico practica, centrada en la operacion de la plataforma y

atencion al cliente.

VI. Bibliografia

. Manuales internos

Descripcion Mobiliario y Técnica de los Equipos

Durante la ejecucion del proyecto, en el cual la tecnologia, la
capacitacion y las personas se articulan de forma tal que el servicio llevado a
los clientes y demas asociados de la compafiia, denotan una efectividad
esperada por las organizaciones que lo adquieren; es necesario puntualizar
que dichos objetivos no podrian alcanzarse sin tener en cuenta aspectos como

el mobiliario y las herramientas tecnoldgicas a utilizar.

Especificaciones Cableados de Datos Oficina Central

Se presenta el disefio de cableado estructurado, bajo normas
internacionales, en ellos se considera, alimentacion con energia regulada, 3

puntos de red (suficientes para el tamafio de la oficina), canalizaciones,
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“cuarto” de datos y otros. Se aclara que por los requerimientos de velocidad,

es suficiente utilizar cable UTP categoria 5E y no necesariamente 6 o 6E.

llustracién 36 Disefio Cableado Oficina Central

GO0

L =

Cuarto de
equipos

ad
b b ——— Puesto de 0
n trabajo 1
-
- FPuesto de
[=-] -
[
- L i |
&h— i |. | & ‘ e
Too100

@ PFPunto de red

@ Punto de energia regulada

— Cable UTP categoria 5E

— Cable eléctrico para energia regulada

Nota: Todo el cableado deberd instalarse en
canaleta plastica con separacion para red eléctrica y
red de datos.

Fuente: Elaboracion Propia
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Los costos para el disefio anterior, se detallan teniendo en cuenta el

tamano de la oficina y sus condiciones para la instalacion.

Vale la pena aclarar que el trabajo se desarrollara por un tercero que

carga costos de AUI, lo que implica que no sea el més barato del mercado.

Tabla 28 Detalle Cableado Estructurado

RED CABLEADO ESTRUCTURADO

Valor Unitario Mano de

Unidad | Cantidad Obra

Elemento

Valor Unitario Material

Total

Rack de piso 19" 4 ft (cerrado con ventilacién) Un 1 $ 278.125,92

$ 873.471,93

$1.151.597,85

Patch pannel de 12 puertos CAT 5E, incluye

suministro y colocacion de marquillas tanto a los $ 319.684,96

$ 223.315,16

puertos como a los abonados que salgan del mismo. Un 2 $ 1.086.000,25
Organizador horizontal en ducto 1RU Un 1 $ 23.177,16 $ 28.286,59 $51.463,75
Canaleta Plastica Dexson 100x40 con divisién Ml 35 $ 6.953,15 $ 14.589,92 $754.007,51
Caja de montaje para Face Plate (2 x 4) Un 3 $ 3.090,29 $ 3.870,80 $20.883,25
Face plate doble Un 3 $ 3.090,29 $ 3.275,29 $19.096,73
Jack RJ 45 cat 5E Un $ 12.642,09 $ 11.082,39 $142.346,84
Patch cord categoria 5E 3 ft Un 3 $ 3.090,29 $ 15.055,91 $54.438,59
Cable UTP CAT 5E M 35 $ 1.931,43 $ 1.165,71 $108.399,73
$ 3.388.234,50
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 29 Detalle red Eléctrica Regulada
Elemento Unidad | Cantidad Valor Mano de Obra Valor Material Total
Caja de 20cmsx20cmsx10cms Un 1 $ 21.450,47 $ 12.654,53 $34.105,00
Suministro e instalacién de proteccion 1X20A Un 1 $ 53.240,13 $ 15.090,15 $68.330,28
Suministro e instalacion de cable AWG No. 12 Ml 35 $ 919,31 $ 1.646,58 $89.805,91
Toma eléctrico naranja con polo aislado y tapa Un 3 $ 39.732,27 $ 10.736,99 $151.407,80
$ 343.648,99

Fuente: Elaboracion Propia
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Especificaciones del Mobiliario
Mobiliario de la Oficina Central

Mesa Peninsular

llustracién 37 Mesa peninsular

o

Caracteristicas:

Fuente: ETB

o Escritorios elaborados en aglomerado de 19 mm con
enchape en melanina y balance inferior.

. Estructura en tuberia redonda de acero cold rolled.
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Acabado pintura electrostatica color gris aluminio
con bases de apoyo al piso en aluminio anodizado
color natural, més niveladores.
Melamina color wengue.
Las medidas de la mesa peninsular 1,40 * 0,70
melamina con faldon.

Archivo moévil abierto metélico.

Silla Multiusos

llustracion 38 Silla multiuso

Fuente: www.dyalogo.com

Caracteristicas:

Estructura metélica tubo CR redondo de 1 1/4 calibre
14.

Maodulo interno y carcasa externa inyectada en
polipropileno para espaldar.

Asiento revestido con poliuretano de alta densidad.


http://www.dyalogo.com/
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° Espaldar revestido con espuma de media densidad.

Mesa Para Juntas

lustracion 39 Mesa para juntas

Fuente: www.aquinegocio.co

Caracteristicas:
. Mesa para 6 personas
o Materiales: pies de acero inoxidable, de arriba nos 12mm
de cristal templado negro fondo, es de 19 mm de vidrio
templado negro

. Importadas directamente


http://aquinegocio.co/p47407-moderna-sala-juntas.html
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Sofa Puff

lustracion 40 Sofa puff

Fuente: www.linio.com.co

Caracteristicas:
e Tapizado: Microfibra.
e Disefio: Kuda.
e Color: Azul.
« Relleno con espuma de primera calidad.
e Estructura de madera sajo.
« Medidas: 80 Largo x 170 Ancho x 70 Alto.

e Peso (kg): 60


http://www.linio.com.co/Sofa-2-Puestos-Kuda-Microfibra-Azul-62573.html#rating
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Archivador

llustracion 41 Archivador

Fuente: www.industriasridders.com.co

Caracteristicas:

° Archivador Metalico de 2, 3 6 4 gavetas
° Elaborados en lamina cal. 22,

° Soporte para folder colgante

° Manija embutida

° Chapa de seguridad
° Acabado en pintura electrostatica en polvo

horneable.
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Mobiliario de los Agentes

Silla Giratoria Con Brazos

llustracién 42 Silla giratoria con brazos

Fuente: ETB

-Caracteristicas:

o Tapizado en pafio azul.

o Asiento en espuma moldeada por inyeccion densidad 60,
indeformable y espaldar en densidad 30.

o Espaldar basculante con sistema multibloqueo por medio de

palanca y regulacion de altura por sistema de cremallera.
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o Asiento con angulo variable con bloqueo por medio de
palanca.
o Mecanismo de contacto permanente avanzado, con blogueo

en cualquier posicion.

. Regulacion de altura por cilindro neumatico.

o Base en nylon reforzado.

. Brazos graduables con apoyo en poliuretano.

. Asiento con angulo variable con bloqueo por medio de
palanca.

Escritorio Para Los Agentes

llustracién 43 Escritorio para los agentes

Fuente: www.linio.com.co

Caracteristicas:
e Espacios para: Monitor 19"y CPU.
e Incluye: Cajon con manija y corredera metalica.

e Porta teclado con corredera metalica.


http://www.linio.com.co/
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e Superficie amplia de trabajo.

e Color: Mukaly.

e Aglomerado de madera con recubrimiento melamanico
Ecofort.

e Calibre: 15mm.

e Medidas del mueble: 82 x107,5 x50

e Peso(Kg): 23.6

e No incluye productos de ambientacion.

Especificaciones Técnicas de los Equipos

Los equipos de computo se especifican como todas las herramientas
con las cuales se llevara a cabo el almacenamiento y administraciéon de la
informacidn, dichos elementos deben constar de los componentes necesarios
para cumplir con los procesos. Entre las herramientas fundamentales
encontramos los servidores y computadores, los que deben tener el soporte
suficiente en hardware para poder ejecutar el software que se usara para la
comunicacion; las impresoras, faxes y demas instrumentos necesarios para la

implementacion del Call Center.
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Teléfono Digital

Ilustracion 44 Teléfono Digital

Tabla 30 Ficha técnica teléfonos Digitales

Pantalla

LCD 16 digitos

Agenda

50 registros

Indicador luminoso de timbre Si

Manos libres Si

Puerto datos Si

Restriccion de llamadas Si

Re llamada Si

Fuente de alimentacion Linea telefonica y De 3 baterias AA (LR6, R6, UM-3)
Peso 588 g (KX-TS560LX) y 618 g (KX-TS580LX)
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Fuente:http://www.panasonic.es/html/es_ES/Productos/Telefon%C3%ADa

/Tel%C3%A9fonos+fijos/KX-TS580/Ficha/2968448/index.html

Impresora Multifuncional

llustracion 45 Impresora multifuncional

Tabla 31 Ficha técnica impresora multifuncional

Velocidad de impresion Negro 16 - Color 12 ppm
Resolucion a color Hasta 4800 x 1200 dpi
Memoria Integrada
Cartuchos 2
Conectividad 1USB 2.0

Fuente:

https://www.hponline.cl/personas/detalle.aspx?cat=YA==&r=HQUcGBQT

ZWVKbA==
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Computadores De Escritorio

llustracion 46 Computadores de escritorio

Tabla 32 Ficha técnica computadores de escritorio

Procesador Intel Core i3
Velocidad procesador 3.1 GHz
Memoria RAM 4 GB DDR3
Disco Duro 1TB

Tipo de Pantalla WideScreen
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Tamarfo Pantalla

21,5"

Lector optico

DVD+RW

Accesorios

Parlante, Teclado , Mouse

Garantia

18 meses

Fuente:http://www.dell.com.co/

Estabilizador

llustracion 47 Estabilizador

Tabla 33 Ficha técnica estabilizador

Entrada normal de Voltaje

115 VAC - 230 VAC

Frecuencia

47Hz — 63Hz
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Entrada de voltaje minima y maxima 88 — 144 VAC
Salida de Voltaje 108 — 132 VAC
Tipo Toma Nema 5-15R

Configuracion retraso apagado

25 - 10 - 30 segundos

Indicador Encendido

LED Verde

Indicador apagado

LED rojo

Temperatura

0 —40C 32-104F

Fuente:

1200-watts.html

Costos

http://www.unitecusa.com.co/reguladores/71-regulador-de-voltaje-

Resumen Financiero de Costos Mobiliarios

Costos Mobiliario Agentes

Tabla 34 Costos mobiliario agentes

MOBILIARIO AGENTES

DESCRIPCION UNIDAD DE CANTIDAD PRECIO PRECIO
MEDIDA UNITARIO TOTAL
Escritrorio agente UNIDAD 30 $174.900| $ 5.247.000,00
Silla giratoria con brazos | UNIDAD 30 $ 145.000| $ 4.350.000,00
Estabilizador UNIDAD 30 $17.155| $514.655,10
TOTAL MOBILIARIO AGENTES $337.055| $10.111.655

Fuente: Elaboracion Propia
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Costos Mobiliario Oficina Central

Tabla 35 Costos mobiliario oficina central

L UNIDAD DE PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTAL|
MEDIDA UNITARIO

Archivador UNIDAD 1| $500.000,00[ $500.000,00
Computador UNIDAD 1| $1.094.741,38| S 1.094.741,38
Escritorio peninsular UNIDAD 1| $650.000,00| $650.000,00
Impresora multifuncional UNIDAD 1| $89.000,00 $89.000,00
Mesa para juntas UNIDAD 1| $590.000,00| $590.000,00
Silla giratoria con brazos UNIDAD 1| $145.000,00[ S 145.000,00
Silla multiuso UNIDAD 4 $81.335,00| $325.340,00
Sofa puff UNIDAD 1| $499.900,00[ $499.900,00
Telefono UNIDAD 1 $83.368,00 $83.368,00
Estabilizador UNIDAD 1 $17.155,17 $17.155,17
TOTAL MOBILIARIO OFICINA CENTRAL $3.750.499,55| $ 3.994.504,55

Fuente: Elaboracién Propia

Costos Adecuaciones

Costos Adecuaciones Oficina Central

Tabla 36 Costos adecuaciones oficina central
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a UNIDAD DE PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTAL|
MEDIDA UNITARIO
Suministro e instalacion de un sanitario UNIDAD 1 $216.534 $216.534
Suministro e instalacion de un lavamanos UNIDAD 1 $ 82.065 $ 82.065
Pintura MT 31 $6.158 $190.898
Sistema polo tierra UNIDAD 1 $110.000 $110.000
TOTAL ADECUACIONES OFICINA CENTRAL $414.757 $599.497
Fuente: Elaboracién Propia
Costos Servicios Oficina Central
Tabla 37 Costos servicios oficina central
. UNIDAD DE PRECIO PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD
MEDIDA UNITARIO TOTAL
Vigilancia Afio 1 S 0,00 S 0,00
Servicios publicos Afio 1| $240.000] $240.000
Arrendamiento (Incluye Admon) Afo 1| $10.800.000| $ 10.800.000
Gastos de papeleria Afio 1| $2.000.000| $2.000.000
TOTAL SERVICIOS OFICINA CENTRAL $ 13.040.000| $ 13.040.000|
Fuente: Elaboracién Propia
Estudios Preliminares
Tabla 38 Estudios Preliminares
ESTUDIOS PRELIMIN ARES
ANALISIS DE TRAFICO 500.000
ESTUDIO DE DEMANDA 1.000.000
INGENIERIA DE DISENO 1.000.000
CABLEADO ESTRUCTURADO 300.000
TOTAL ESTUDIOS 2.800.000

Fuente: Elaboracién Propia

Resumen Costo Mobiliarios, Adecuaciones Y Servicios

Tabla 39 Resumen Inversion
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INVERSION
AGENTES €osTO
INFRAESTRUCTURA $10.111.655
OFICINA CENTRAL
ADECUACIONES LOCATIVAS $ 599.497

MOBILIARIO

$3.994.504,55

CABLEADO ESTRUCTURADO

$3.731.883,49

INGENIERIA DEL PROYECTO

ESTUDIOS PRELIMINARES

2.800.000

TOTAL INVERSIONES

$ 21.237.540|

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 40 Costos Proyectados

COSTOS DIRECTOS DE OPERACION MES ANO 1 ANO2 ANO3 ANO 4 ANOS ANO 6 ANO 7 ANO 8
SOLUCION TECNOLOGICA INTEGRAL 10.440.000 125.280.000 | 125.280.000 | 125.280.000 | 125.280.000 | 125.280.000 | 125.280.000 | 125.280.000 | 125.280.000
COSTOS INDIRECTOS DE OPERACION -

OFICINA CENTRAL $13.040.000]  13.448.804 | 13.870.424 | 14.305.262 | 14.753.732 | 15.216.261 | 15.693.291 | 16.185.276

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis Organizacional

En esta parte del proyecto se define la estructura y la organizacién que

se utilizara, para llevar a cabo el Proyecto Call Center Madres Cabeza de

Hogar en la ciudad de Pereira, las actividades que se realizaran y las personas

encargadas de cada una de ellas con sus respectivos perfiles.
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El objetivo de este analisis consistird en coordinar cada una de las
actividades que realizaran los agentes, asi como la implementacion del

proyecto en los diferentes lugares de la ciudad.

Politicas

El Call Center Madres Cabezas de Hogar, tiene politicas que le
permiten tomar decisiones en las diferentes areas de trabajo, enfocadas

siempre al servicio al cliente con un estandar de alta calidad.

Politica del Servicio

° El servicio de gestion comercial que desarrolla Call
Center Madres Cabezas de Hogar, es el factor mas
importante para el éxito de la organizacion, es por esto
que se busca satisfacer las necesidades de los clientes

y superar sus expectativas.

Politica de Gestion Humana

e Mantener siempre el compromiso de la compafia frente a sus
colaboradores, conservando un buen ambiente laboral, llevando al

cumplimiento de las metas; la directiva, tiene como prioridad escoger



Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 182

al personal idoneo para que el desarrollo del servicio sea el mas

profesional.

Mantener el compromiso social de emplear s6lo madres cabeza de
hogar que conlleve al mejoramiento de la calidad de vida de éstas y

sus familias.

Es compromiso del Call, mantener en 6ptimo funcionamiento las
herramientas de trabajo (Software y Hardware) que aseguren la

correcta operacion de los Agentes.

Politica de Capacitacion

e Nuestro Personal debe estar en constante capacitacion en las
areas de servicio al cliente (Consultas, Gestiones, PostVenta),
fidelizacion,  telemarketing, encuestas, liderazgo vy
competitividad, con el objetivo de satisfacer las necesidades

de nuestros usuarios y clientes.

Politica Comercial
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Se garantiza y se respeta la privacidad de la informacion
brindada por nuestros clientes, la cual no sera compartida ni

vendida a ninguna organizacion.

e Los directivos deben tener un control de gestion idoneo, ya

que éste es el punto de partida para un resultado satisfactorio.

e Se establecen garantias por un tiempo determinado del
servicio, con el fin de mantener la calidad y la satisfaccion del

cliente.

e Call Center Madres Cabeza de Hogar, establece como nicho
principal de mercado las entidades publicas y universidades

privadas.

Cultura Organizacional

El proyecto comprende un conjunto de actividades en atencion de
servicio al cliente, que permite dar informacion agil y actualizada con calidad
humana, es por ello que las personas involucradas en éste tendran por

vocacion el servicio en atencion y su adecuado manejo.
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Por lo tanto, la cultura organizacional se caracteriza por ser de
atencion al cliente, asi el proyecto se comprometerd con la calidad de

servicio.

Descripcion de Cargos y Funciones

Esquema de Seleccion de Personal

llustracion 48 Esquema de seleccion de personal
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Necesidad
contratacion de
personal

¢ Contratacion
viable?

Recepcion de hojas de
vida

l

Seleccion hojas de
vida

!

Entrevistas

Valoracion de
competencias

iEs
indicada?

Fin Contratacion

Fuente: Elaboracion Propia

Organigrama del Proyecto

Ilustracion 49 Organigrama
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Gerente (1)

Instructor (1)

______________ Auxiliar contable

Auxiliar de (1)
soporte técnico |----------
(1)

Supervisor (1)

Agente (30)

Fuente: Elaboracién Propia

Gerente

Es la persona encargada de la planeacion de estrategias para el

posicionamiento y el crecimiento de la empresa en el mercado actual.

Perfil
Estudios
° Bachiller académico, comercial o técnico.
° Profesional en mercadeo, administracion de

empresas, contaduria, ingenieria de sistemas o areas afines.

Formacion

° Requisitos de Ingreso: No requiere.
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° Formacion Interna: Cursos en servicio al cliente,
administracion del talento humano y liderazgo en operaciones
corporativas, entrenamiento en sistemas de gestion de calidad al

interior de la organizacion.

Experiencia
° Minimo 3 afios en el ambito de atencidn al cliente y
fidelizacion.
Habilidades
° Corporativas.
o Comunicacion.
o Orientacion al servicio.
o Compromiso organizacional.
o Orientacion a resultados.
o Mentalidad abierta al cambio.
° Especificas.
o Toma de decisiones.

o Asertividad.

Manual Funciones y Responsabilidades
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e Dirigir, tomar decisiones y representar a la organizacion como
el lider de ésta.

e Impulsar y supervisar el desarrollo de previsiones, objetivos,
estrategias y planes de la organizacion.

e Celebrar los contratos relacionados con la venta o comercio
de los servicios ofrecidos.

e Asistir a conferencias y eventos que permitan acrecentar la
experiencia y conocimiento en el ambito en el que se
desenvuelve la organizacion.

e Crear y mantener las relaciones con clientes potenciales en
Colombia y en el exterior.

e Planificar reuniones con los distintos procesos o0
departamentos que conforman la institucién para realizar el
seguimiento adecuado de lo llevado a cabo por éstos.

e Decidir respecto de la forma de contratacion y seleccion del
personal adecuado para cada cargo.

e Realizar la organizacion de la empresa a nivel estructural y
funcional con el fin de afiadir o modificar aspectos de la
actual.

e Exigir el cumplimiento por parte de los procesos de la empresa
de las leyes vigentes en el pais.

e Representar a la organizacion en las diferentes reuniones

empresariales que se lleven a cabo.
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e Conocer, aplicar y vigilar el cumplimiento del reglamento

interno de la institucion.

Asignacion de Salario

Tabla 41 Detalle salario gerente

HORAS FOR NUMERO DE SEMANAS  VALOR HORA

SEMANA
iserente 48 4 §8.854,89 $1.700.100,00

Fuente: Elaboracién Propia

El valor de referencia para la hora de trabajo es el SMMLV.

Tipo De Contrato

° Contrato a término fijo inferior a un afio.

Supervisor

Es la persona encargada de realizar las actividades de coordinacion de
las funciones a desarrollar y el establecimiento de objetivos para cada

estacion del Call Center.

Perfil

Estudios

e Bachiller académico.
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e Estudios universitarios en administracion de empresas o

ingenierias.

Formacion

e Formacion Interna: Cursos en servicio al cliente, manejo
de las herramientas administrativas y planeacion

estratégica.

Experiencia

e 2 afos de realizar labores que implican manejo de

personal.

Habilidades

e Corporativas.
o Orientacion al servicio.
o Compromiso organizacional.
o Mentalidad abierta al cambio.
e Especificas.
o Orientacion a resultados.
o Iniciativa.

o Creatividad.

Manual Funciones y Responsabilidades
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e Inducir y guiar a los agentes para el desarrollo de sus
actividades, normas de seguridad y reglamentos de la
empresa.

e Realizar el seguimiento de la gestion, y hacer su respectiva
retroalimentacion.

e Preparar los informes resumiendo los resultados obtenidos,
como también las debilidades y fortalezas colectivas, para
presentar a la gerencia quincenalmente.

e Participar en entrevistas de seleccion de personal.

e Realizar la induccién al personal nuevo.

e Identificar y reportar necesidades de formacion de los agentes
del Call Center.

e Mantener informado y motivado al equipo de trabajo ante
cambios del entorno y disposiciones legales de impacto.

e Realizar la capacitacion necesaria para mantener a los agentes
actualizados de los productos y servicios del Call Center.

e Coordinar y programar el trabajo de empleados del centro de
Call Center.

e Coordinar, asignar y revisar el trabajo de empleados que
proveen informacion y servicio al cliente, aplicacion de
encuestas, entrevistas, recoleccion y compilacion de
informacion estadistica y preparacion de material para

publicacion.
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Entrenar a los empleados en el desarrollo de sus funciones,
normas de seguridad y reglamentos de la empresa.
Establecer programas y procedimientos de trabajo y coordinar
actividades con otros grupos.
Garantizar el funcionamiento de computadores y equipos y
coordinar su mantenimiento y reparacion.
Preparar estimaciones detalladas de cantidades y costos de los
materiales y mano de obra necesaria para la realizacion de
censos y encuestas estadisticas.
Velar por el cumplimiento de niveles de servicio pactados
para el correcto y efectivo funcionamiento de la operacion
Solicitar materiales y suministros.
Preparar, presentar informes y atender problemas

relacionados con el trabajo.

Asignacién de Salario

Tabla 42 Detalle salario supervisor

HORAS POR

NUMERO DE SEMANAS  VALOR HORA

Supenisar

SEMANA
45 4 $5.903.13

$1.133.400,00

Fuente: Autores

El valor de referencia para la hora de trabajo es el SMMLV.

Tipo de Contrato

Contrato a término fijo inferior a un afo.
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Agente

Recibir las llamadas que entran al Help Desk, y atender las
necesidades e inquietudes de los clientes con base en los protocolos de
atencion y libretos definidos por la empresa. Dar soporte y solucion en linea

a los dafios reportados por el cliente.

Perfil

Estudios

e Bachillerato.

Formacion
° Requisitos de Ingreso: No requiere.
° Formacién Interna: Cursos en servicio al cliente y manejo de

herramientas.

Experiencia

e No requiere.

Habilidades

e Corporativas.

o Orientacion al servicio.
o Compromiso.
o Mentalidad abierta al cambio.

e Especificas.

o Orientacion a resultados.
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o Iniciativa.

o Creatividad.

Manual Funciones y Responsabilidades

Responsabilidades Especificas

e Responder las Ilamadas telefonicas de acuerdo a las técnicas
de atencion al cliente.

e Dar soporte técnico y asesoria al cliente

e Ejecutar las actividades requeridas por parte de la Empresa
con el fin de asesorar a los clientes de las empresas que
contraten los servicios del Call Center.

e Recibir y registrar en el sistema los dafios reportados por el
cliente.

e Atender llamadas telefénicas de acuerdo con las técnicas y
condiciones fijadas en la institucion.

e Proporcionar informacidén completa y solucionar inquietudes
a los usuarios.

e Recibir y registrar en el sistema las peticiones de los usuarios.

¢ Informar al supervisor sobre las novedades que se presenten.

e Suministrar al supervisor el informe de las actividades a cargo.

e Ofrecer el servicio de emision y recepcion de llamadas a
entidades publicas y privadas.

e Participar en reuniones y capacitaciones programadas.
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e Suministrar al jefe inmediato toda la informacién solicitada
relacionada con las actividades de su cargo.

e Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

Asignacion de Salario

Tabla 43 Detalle salario agente

HORAS POR SALARIO
CARGO SEMANA NMUMERO DE SEMANAS VALOR HORA BASICO
Agente 27.5] 4| $ 3.400,00| $374.000,00|

Fuente: Elaboracién Propia

Tipo de Contrato

e Orden de Prestacion de Servicios.

Auxiliar Contable

Asignacion de Salario
Tabla 44 Detalle salario auxiliar contable

HORAS FOR NUMERO DE SEMANAS  VALOR HORA SAEARIO

SEMANA BASICO
Auliar contable 48 4 §3.125.00 $600.000.00

Fuente: Elaboracion Propia

Dado que el vinculo es la prestacion de servicios para la funcion
requerida, se propone realizar una seleccion de ofertas para la tercerizacion

del proceso contable.

Auxiliar de Soporte Técnico
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Como se menciono anteriormente la oferta de UNE Telefonica de
Pereira incluye el soporte técnico del sistema, por tal razon dicho auxiliar no
estara vinculado directamente con la empresa, pero dada la importancia de su

funcidn, se considera en el organigrama como un tercero.

Resumen de Costos

Costos de Parafiscales

Tabla 45 Parafiscales

TABLA DE PARAFISCALES
DESCRIPCION %

g Salud 8,500%
8 Pensiones 12,000%
2 SENA 0,000%
3 Caja de compensacion 0,000%
g ICBF 0,000%
& ARP 0,522%
TOTAL SEGURIDAD 30,020%
0 Primas 8,330%
5 @ Vacaciones 4,167%
g = Cesantias 8,330%
ﬁ < Intereses de cesantias 1,000%
o TOTAL PRESTACIONES 21,827%
TOTAL PARAFISCALES 51,847%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 46 Auxilio de transporte

AUXILIO DE TRANSPORTE

$ 70.500,00
Fuente: Banco de la Republica
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Resumen de Costos de Nomina

Tabla 47 Resumen de costos ndmina

SALARIO +
CARGO SALARIO BASICO AUXILIO DE TRANSPORTE |PARAFISCALES PRESTACIONES
Agente $ 294.750,00 | $ 70.500,00 | $ 152.819,03 | $ 518.069,03
Supervisor $ 1.414.800,00 | $ 70.500,00 | $ 733.531,36 | $  2.218.831,36
Gerente $ 2.122.200,00 | $ - $ 1.100.297,03 | $  3.222.497,03

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 48 Proyecciéon base IPC

PROYECCION DE SALARIOS ANUALES

CARGO [ MES [ ANO 1 [ A0 2 [ ANO 3 [ Afi0 4 [ ANO5 [ AfiO 6 [ A0 7 [ ANO 8
COSTOS DIRECTOS DE OPERACION
Agente $ 51806903 [$ 186.504.851,70 | $ 19235177880 | $ 198.382.007,07 | S 204.601.282,99 [ $ 211.015533,21[$ 217.630.870,18 [ $ 224.453.597,96 | $ 231.490.218,25

Supervisor S 2.218.831,36 | $ 26.625.976,27 | S 27.460.700,63 | $ 28.321.593,59 [ $  29.209.475,55 | $ 30.125.192,61 [ $  31.069.617,40 | $  32.043.649,90 | S  33.048.218,33
$ 2.736.900,39 $ 213.130.827,97 $ 219.812.479,43 $ 226.703.600,66 $ 233.810.758,54 $ 241.140.725,82 $ 248.700.487,57 $ 256.497.247,86 $ 264.538.436,58

COSTOS INDIRECTOS DE OPERACION

MES ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8
Outsourcing de Contabilidad 1.000.000 12.000.000 12.376.200 12.764.194 13.164.351 13.577.054 14.002.694 14.441.679 14.894.425

Gerente S 3.222.497,03 $ 38.669.964 39.882.268 41.132.577 42.422.083 43.752.015 45.123.641 46.538.267 47.997.242

OTA 97,0 0.669.964 0,76 9.069,24 9,126 6 60 0

Fuente: Elaboracién Propia

Analisis Legal

Se inicia el analisis de las oportunidades legales para el Call Center
operado por Madres cabeza de familia, sobre la base de la Ley 82 de 1993,
“Por la cual se expidieron normas para favorecer a la mujer cabeza de

familia”.
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En especial véase:

ARTICULO 10. INCENTIVOS. <Articulo modificado
por el articulo 7 de la Ley 1232 de 2008. El nuevo texto es el
siguiente:> EI Gobierno Nacional establecerd incentivos
especiales para el sector privado que cree, promocione o
desarrolle programas especiales de salud, educacién, vivienda,
seguridad social, crédito y empleo para las mujeres cabeza de

familia. (Colombia, Ley 82 de 1993, 1993).

Permitiria a la empresa conseguir recursos gubernamentales para
apoyar el desarrollo del proyecto.

Con relacidn a la constitucion de la empresa y debido a los beneficios
fiscales, en renta, la reduccion de aportes parafiscales, la agilidad en cuanto
a los procesos de asamblea y en general en procesos administrativos, se

propone que la figura juridica de la empresa sea una SAS.

Igualmente veéase:

Acrticulo 80. Fomento para el desarrollo empresarial.
El Gobierno Nacional ofrecerd planes y programas de
capacitacion gratuita y desarrollo de microempresas
industriales, comerciales y artesanales; empresas familiares,
empresas de economia solidaria y proyectos emprendedores,
con los cuales la mujer cabeza de familia pueda realizar una

actividad econémicamente rentable.
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Para tal efecto, la Direccion Nacional de Planeacion
(DNP), el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, el
Departamento Administrativo Nacional de la Economia
Solidaria, Dansocial, o quien haga sus veces, y las
Secretarias de Planeacion departamentales, distritales y
municipales, y los demas organismos de naturaleza similar
existentes o que llegaren a crearse disefiaran y ejecutaran
planes y programas dirigidos especialmente a la mujer
cabeza de familia, para lograr la calificacion de su
desempefio basico y por competencias. Tales entidades

deberan:

a) Generar estadisticas con perspectiva de género a
través de los organismos competentes, que permitan
construir y formular planes, programas, proyectos y politicas
publicas adecuadas a las necesidades de las mujeres cabeza

de familia.

b) Generar programas gratuitos de capacitacion,
flexibles en su duracion y adaptados a la disponibilidad de

tiempo de las mujeres cabeza de familia.

c) Crear redes regionales emprendedoras Yy

productivas que vinculen a las mujeres cabeza de familia en



Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 200

actividades economicas sostenibles y rentables. EI Gobierno
Nacional determinara cuales son las entidades que ejerceran
la inspeccion, vigilancia y control en el cumplimiento y
ejecuciones de los planes, programas y politicas publicas
dirigidas a la mujer cabeza de familia. (Colombia, Ley 82

de 1993, 1993)

Por lo anterior, Call Center Madres Cabeza de hogar se apoyaréa en las
instituciones que la ley define para soportar los procesos de capacitacion

interna a cada una de sus agentes.

Ley SAS

La sociedad por acciones simplificada (SAS), se genera
juridicamente el 5 de diciembre de 2008, con la promulgacion de la ley 1258
(Colombia, Ley 1258, 2008). Se pretende con ello la flexibilizacion de las

normas, para incentivar la inversién y la creacion de empresa.

El marco juridico para esta nueva figura societaria lo constituye:
° La ley SAS (1258/2008)
° La ley 222 /1995 (Colombia, Ley 222/1995, 1995)

o El cddigo de comercio °

Shttp://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo/codigo_comercio.ht
ml [ consultado 25 11 2012 ]


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo/codigo_comercio.html
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo/codigo_comercio.html
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Tabla 49. Algunos Aspectos Importantes de ser S.A.S.

Tema Beneficio
Régimen de pluridades * Minimo 1 Accionista
* Maximo Infinito
Duracion de la sociedad * Puede ser Indeterminado
Responsabilidad de los Socios * Limitacion Plena

* solo responden por el monto de sus aporte

Plazo para el pago de los aportes * Se puede otorgar un plazo hasta por dos afos

Fuente: Elaboracion Propia

Se propone para el Call Center la figura juridica SAS, no so6lo para los
beneficios expuestos en la Tabla 49. Algunos Aspectos Importantes de ser
S.A.S., sino porque en materia de impuestos, parafiscales y de flexibilidad
administrativa (por ejemplo adecuacién de estatutos) sera favorecida, lo que
en el proceso de consolidacion empresarial es clave, para mantenerla en el

largo plazo.

Ley Teletrabajo

Por las caracteristicas del Call y la forma como se concibe su topologia de
red, expuesta en el capitulo técnico, es evidente que los agentes seréan tele
trabajadores, lo que los hace depositarios de la aplicacién del articulado de la
ley 1221, por la cual se establecen normas para promover y regular el

teletrabajo y se dictan otras disposiciones. (Colombia, Ley 1221, 2008)

° Obligaciones por parte del Empleador



Estudio de Factibilidad para un Call Center Operado por Madres
Cabeza de Hogar 202

1 El empleador es responsable de la seguridad del
teletrabajador conforme a la legislacién vigente.

2 El empleador debera incorporar mediante resolucion o en el
reglamento interno de trabajo, las condiciones especiales
para que opere el teletrabajo en el organismo o entidad y en
la organizacion.

3 El empleador esta obligado a suministrar a los
teletrabajadores equipos de trabajo seguros y medios de
proteccion adecuados en la tarea a realizar y deberd
garantizar que los trabajadores reciban una formacion e
informacion adecuadas sobre los riesgos derivados de la
utilizacion de los equipos informéticos y su prevencion.

4 El empleador debe incluir al teletrabajador dentro del
programa de salud ocupacional y permitirle la participacion
en las actividades del comité paritario de salud ocupacional.

5 El empleador deberd informar y dar una copia al
teletrabajador de la politica de la empresa en materia de

salud y seguridad en el trabajo.

Obligaciones por parte del Teletrabajador
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Participar en las actividades de prevencion y promocion
organizadas por la empresa, el Comité Paritario de Salud
Ocupacional, o el Vigia Ocupacional correspondiente.
Cumplir con las normas, reglamentos e instrucciones del
programa de salud ocupacional de la empresa.
Utilizar los elementos de proteccion personal y participar en

los programas y actividades de promocién y prevencion.

Por lo tanto Call Center Madres Cabeza de Hogar, acogera como

estrategia de empleo el Teletrabajo, asumiendo las debidas obligaciones

como empleadores.

Incentivos Para La Inversién Local

Impuesto de Industria'y comercio (Pereira, 2011)

El Estatuto Tributario para la ciudad de Pereira, establece

Articulo 102. Exoneracion del impuesto de industria y
comercio a nuevas personas naturales, juridicas o sociedad
de hecho que desarrollen actividades comerciales y/o de
servicios. Concédase a favor de las personas naturales,
juridicas o sociedades de hecho que desarrollen actividades
comerciales y de servicios que se establezcan en la ciudad

exoneracion del Impuesto de Industria y Comercio, contado
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a partir del inicio de actividades de acuerdo a la siguiente

tabla

Tabla 50 Exoneracion de Impuestos

RANGO DE PORCENTAJE TIEMPO DE
EMPLEOS EXONERACION EXONERACION
1-10 0% 1 ang
11-50 0% 2 anos
Mas de 50 B0% 3 anos

Fuente: Estatuto Tributario (Pereira C. d., Portal Municipio de Pereira, 2013)

Call center Madres Cabeza de hogar, se beneficiara con las
exenciones de impuestos por el tiempo estipulado, lo cual facilitara la
inversion de dichos dineros en beneficio de las agentes en pro del objeto

social planteado por la empresa.

Registro De Homonimia

Este registro se realiza con el fin de comprobar que el nombre
seleccionado para la empresa no haya sido utilizado por otra empresa en el
pais, lo cual evitara contratiempos en el momento de su registro.

En el caso del nombre “Call Center Madres Cabeza de Hogar”, no
estd siendo utilizado (es decir no aparecid en el registro de homonimia). A
continuacion se relaciona la consulta realizada ante el RUE (Registro Unico

Empresarial).

llustracién 50 Consulta Homonimia
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[ N
Q:—d Consultas de Homonimia

Instrucciones para realizar las consultas (Dcultar Detalles

I Se deben realizar las consultas del nombre de diferentes formas, ya que pueden existir nombres que fonticamente suenan iguales, pero se escriben en forma diferente, ef:
Soni, sony, Zoni; casa, Kasa.

I Consulte los nombres compuestos, por &) casaestrella y casa estrella, para asegurarse de gue no exista una empresa con un nombre muy similar a otra.

I Digite las palabras que el nombre va a contener, tener en cuenta que entre mas cantidad de palabras escriba, mas rapida sera la bisgueda. Por & si desea consultar el
nombre "Granero Central’, puede obtener la bisqueda digitando solamente la palabra granero; pero para hacerla mas breve puede utilizar la otra palabra que existe dentro
del nombre, asi: "Granero Central”.

D Ejecute la bl=queda del nombre tanto en plural como en singular, por f: horizontes y horizonte. Con tilde y sin tide, por ejemplo: tecnologico y tecnoldgico

D En los resuttados de la bisgueda, los registros que aparecen en color rojo corresponden a matriculas mercantiles o proponentes cancelados o inactives, por favor verificar
en el detalle de la informacién y si existen inguietudes comunicarse con la Camara de Comercie respectiva.

Consulta por &
nombore @ | | consultar
pa?:t;]rzuglaavpeor @ [call center madres | | consultar

L= consulta no ha devuelto resultados

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 51 Registro de Homonimia

-
&:—J Consultas de Homonimia

Instrucciones para realizar las consultas (Ocuttar Detalles

10 Se deben realizar las consultas del nombre de diferentes formas, ya que pueden existir nombres gue fonticamente suenan iguales, pero =e escriben en forma diferente, ef:
Soni, sony, Zoni; casa, Kasa.

I Consulte los nombres compuestos, por & casaestrella y casa estrella, para asegurarse de que no exista una empresa con un nombre muy similar a otra.

I Digite las palabras que el nombre va a contener, tener en cuenta que entre mas cantidad de palabras escriba, mas rapida serd la bisqueda. Por gf si desea consultar el
nombre “Granero Central”, puede obtener la bisqueda digitando =olamente la palabra granero; pero para hacerla mas breve puede utiizar la otra palabra gue exizte dentro
del nombre, asi: "Granero Central”.

I Ejecute la blisqueda del nombre tanto en plural como en singular, por €j: horizontes y herizonte. Con tilde y sin tilde, por ejemplo: tecnologico y tecnoldgico

D En los resultados de la blsqueda, los registros que aparecen en color rojo corresponden a matriculas mercantiles o proponentes cancelados o inactives, por faver verificar
en el detalle de la informacion y si existen inguistudes comunicarse con la Camara de Comercio respectiva.

Consulta por &
i @; [call center madres cabeza de hogar Consultar

Consulta por @ | | Consultar
palabra clave =
L= consulta no ha devuelto resultadas

Fuente: Elaboracion Propia
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Documento Privado de Constitucion®

Para efectos de sentar la base de creacion de empresa, se propone a
continuacion el borrador de la minuta de creacion, dicho formato es sugerido
por Cadmara de Comercio de Pereira y se le hacen los complementos

pertinentes para aplicarlos a la empresa de Call aqui sugerida.

Acto Constitutivo

Call Center Madres Cabeza de Hogar SAS

Acto Constitutivo

, de nacionalidad ,

identificado con , domiciliado

en la ciudad de , declara  -previamente al

establecimiento y a la firma de los presentes estatutos-, haber decidido
constituir una sociedad por acciones simplificada denominada Call Center
Madres Cabeza de Hogar, para realizar cualquier actividad civil o comercial
licita, por término definido de 5 afios de duracion, con un capital suscrito de
ciento sesenta millones de pesos ($160°000.000), dividido en diez
mil(10000) acciones ordinarias de valor nominal de dieciseis mil pesos
($16.000) cada una, que han sido liberadas en su totalidad, previa entrega del

monto correspondiente a la suscripcion al representante legal designado y que

6 Documento suministrado por la Camara de Comercio de Pereira y
adaptado por los autores de este estudio.
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cuenta con un Unico 6rgano de administracion y representacion, que sera el

representante legal designado mediante este documento.

Una vez formulada la declaracion que antecede, el suscrito ha establecido, asi
mismo, los estatutos de la sociedad por acciones simplificada que por el

presente acto se crea.

Estatutos

Capitulo 1

Disposiciones generales

Articulo 1°. Forma.- La compafia que por este documento se
constituye es una sociedad por acciones simplificada, de naturaleza
comercial, que se denominara Call Center Madres Cabeza de Hogar SAS,
regida por las clausulas contenidas en estos estatutos, en la Ley 1258 de 2008

y en las demas disposiciones legales relevantes.

En todos los actos y documentos que emanen de la sociedad,
destinados a terceros, la denominacion estara siempre seguida de las palabras:

“sociedad por acciones simplificada” o de las iniciales “SAS”.

Articulo 2°. Objeto social.- La sociedad tendra como objeto principal

la prestacion de servicios de BPO (Business Process Outsourcing) y KPO
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(Knowlege Process Outsourcing), es decir todo tipo de servicios de
tercerizacion, particularmente de los servicios de Call Center en las
modalidades de Telemercadeo, Teleatencidn especializada para el sector
publico, Teleencuestas, Telecobros, soluciones de CRM (Call Relationship
Management), Teleatencion al sector privado (lineas de respuesta),
distribucion de software libre asociado a este tipo de servicios (como software
libre sobre equipos asterisk), distribucion de software propietario, soluciones
de BPM (Bussiness Process Managament), ERP (Enterprices Resource
Planning), capacitacion en tecnologia de Call, capacitaciones en tecnologia
de TIC’s, asesoria, interventoria, auditoria a las empresas que prestan este
tipo de servicios, distribucion de equipos asociados con el BPO y KPO
definido, desarrollo de proyectos de inversion publica y privada. Prestacion
de los servicios descritos a toda empresa regional, nacional o extranjera que
garantice cumplir con los aspectos legales administrativos y de productos y

que no viole la legislacion Colombiana.

La sociedad podra llevar a cabo, en general, todas las operaciones, de
cualquier naturaleza que ellas fueren, relacionadas con el objeto mencionado,
asi como cualquier clase de actividades similares, conexas o complementarias
0 que permitan facilitar o desarrollar el comercio o la industria de la sociedad.

Adicional a esto, CALL CENTER PARA MADRES CABEZA DE
HOGAR S.A.S. serd una entidad comprometida con sus empleados, pues

brindaréa recursos tecnologicos que podran ser usados por ellos y sus hijos con
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los cuales podran acceder a la fuente mas importante de informacion
(internet) y asi adquirir nuevos conocimientos.

La entidad apoyara la formacion académica de sus empleados y de los
hijos de éstos en instituciones publicas prestadoras de educacion basica
primaria, secundaria y tecnologica.

Las acciones de la empresa tendran un costo accesible, con el fin de
dar la posibilidad a sus empleados de adquirirlas y conseguir que se apropien
de ella; para lograrlo se dara prioridad a la compra de acciones por parte de

estos.

Articulo 3°. Domicilio.- El domicilio principal de la sociedad seréa la
ciudad de Pereira y su direccion para notificaciones judiciales seréa la calle 19
No. 12-69, Centro Comercial Fiducentro. La sociedad podra crear
sucursales, agencias o dependencias en otros lugares del pais o del exterior,
por disposicidn de la asamblea general de accionistas.

Articulo 4°. Término de duracion.- El término de duracion sera de
20 afios.

Capitulo 11

Reglas sobre capital y acciones

Articulo 5° Capital Autorizado.- El capital autorizado de la

sociedad es de ciento sesenta millones de pesos ($160°000.000) dividido en
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diez mil (10000) acciones de valor nominal de dieciséis mil pesos ($16.000)

cada una.

Articulo 6°. Capital Suscrito.- El capital suscrito inicial de la
sociedad es de ciento sesenta millones de pesos ($160°000.000), dividido en
diez mil (10.000) acciones ordinarias de valor nominal de un dieciseis mil

pesos ($16.000) cada una.

Articulo 7°. Capital Pagado.- El capital pagado de la sociedad es de
cincuenta y tres millones trescientos treinta y tres mil trescientos treinta
y tres pesos ($53°333.333), dividido en diez mil (10.000) acciones
ordinarias de valor nominal de Cincuenta y tres mil trescientos treinta y

tres pesos con treinta y tres centavos ($5.333,33) cada una.

Paragrafo. Forma y Términos en que se pagara el capital.- El
monto de capital suscrito se pagara, en dinero efectivo, dentro de los 24 meses
siguientes a la fecha de la inscripcion en el registro mercantil del presente

documento.

Articulo 8°. Derechos que confieren las acciones.- En el momento
de la constitucion de la sociedad, todos los titulos de capital emitidos
pertenecen a la misma clase de acciones ordinarias. A cada accion le

corresponde un voto en las decisiones de la asamblea general de accionistas.
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Los derechos y obligaciones que le confiere cada accion a su titular
les seran transferidos a quien las adquiriere, luego de efectuarse su cesion a

cualquier titulo.

La propiedad de una accion implica la adhesién a los estatutos y a las

decisiones colectivas de los accionistas.

Articulo 9°. Naturaleza de las acciones.- Las acciones seran
nominativas y deberan ser inscritas en el libro que la sociedad lleve conforme
a la ley. Mientras que subsista el derecho de preferencia y las demas
restricciones para su enajenacion, las acciones no podran negociarse sino con

arreglo a lo previsto sobre el particular en los presentes estatutos.

Articulo 10°. Aumento del capital suscrito.- El capital suscrito
podra ser aumentado sucesivamente por todos los medios y en las condiciones
previstas en estos estatutos y en la ley. Las acciones ordinarias no suscritas
en el acto de constitucién podran ser emitidas mediante decisién del
representante legal, quien aprobara el reglamento respectivo y formulara la

oferta en los términos que se prevean reglamento.

Articulo 11°. Derecho de preferencia.- Salvo decision de la

asamblea general de accionistas, aprobada mediante votacion de uno o varios
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accionistas que representen cuando menos el setenta por ciento de las
acciones presentes en la respectiva reunion, el reglamento de colocacion
prevera que las acciones se ubiquen con sujecion al derecho de preferencia,
de manera que cada accionista pueda suscribir un nimero de acciones
proporcional a las que tenga en la fecha del aviso de oferta. EI derecho de
preferencia también sera aplicable respecto de la emision de cualquier otra
clase titulos, incluidos los bonos, los bonos obligatoriamente convertibles en
acciones, las acciones con dividendo preferencial y sin derecho a voto, las

acciones con dividendo fijo anual y las acciones privilegiadas.

Paragrafo Primero.- El derecho de preferencia a que se refiere este
articulo, se aplicara también en hipotesis de transferencia universal de
patrimonio, tales como liquidacion, fusion y escision en cualquiera de sus
modalidades. Asi mismo, existira derecho de preferencia para la cesiéon de
fracciones en el momento de la suscripcion y para la cesion del derecho de

suscripcion preferente.

Paragrafo Segundo.- No existird derecho de retracto a favor de la

sociedad.

Articulo 12°. Clases y Series de Acciones.- Por decision de la
asamblea general de accionistas, adoptada por uno o varios accionistas que

representen la totalidad de las acciones suscritas, podra ordenarse la emision
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de acciones con dividendo preferencial y sin derecho a voto, con dividendo
fijo anual, de pago o cualesquiera otras que los accionistas decidieren,
siempre que fueren compatibles con las normas legales vigentes. Una vez
autorizada la emision por la asamblea general de accionistas, el representante
legal aprobara el reglamento correspondiente, en el que se establezcan los
derechos que confieren las acciones emitidas, los términos y condiciones en
que podran ser suscritas y si los accionistas dispondran del derecho de

preferencia para su suscripcion.

Paragrafo.- Para emitir acciones privilegiadas, sera necesario que los
privilegios respectivos sean aprobados en la asamblea general con el voto
favorable de un nimero de accionistas que represente por lo menos el 75%
de las acciones suscritas. En el reglamento de colocacion de acciones
privilegiadas, que sera aprobado por la asamblea general de accionistas, se
regulara el derecho de preferencia a favor de todos los accionistas, con el fin
de que puedan suscribirlas en proporcién al nimero de acciones que cada uno

posea en la fecha del aviso de oferta.

Articulo 13°. Voto multiple.- Salvo decision de la asamblea general
de accionistas aprobada por el 100% de las acciones suscritas, no se emitiran
acciones con voto multiple. En caso de emitirse acciones con voto mdaltiple,

la asamblea aprobard, ademés de su emision, la reforma a las disposiciones
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sobre quérum y mayorias decisorias que sean necesarias para darle

efectividad al voto multiple que se establezca.

Articulo 14°. Acciones de pago.- En caso de emitirse acciones de
pago, el valor que representen las acciones emitidas respecto de los
empleados de la sociedad, no podra exceder de los porcentajes previstos en

las normas laborales vigentes.

Las acciones de pago podran emitirse sin sujecion al derecho de

preferencia, siempre que asi lo determine la asamblea general de accionistas.

Avrticulo 15°. Transferencia de acciones a una fiducia mercantil.-
Los accionistas podran transferir sus acciones a favor de una fiducia
mercantil, siempre que en el libro de registro de accionistas se identifique a
la compafiia fiduciaria, asi como a los beneficiarios del patrimonio autbnomo

junto con sus correspondientes porcentajes en la fiducia.

Articulo 16°. Restricciones a la negociacion de acciones.- Durante
un término de cinco afios, contado a partir de la fecha de inscripcion en el
registro mercantil de este documento, las acciones no podran ser transferidas
a terceros, salvo que medie autorizacion expresa, adoptada en la asamblea
general por accionistas representantes del 100% de las acciones suscritas.

Esta restriccion quedara sin efecto en caso de realizarse una transformacion,
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fusion, escision o cualquier otra operacién por virtud de la cual la sociedad

se transforme o, de cualquier manera, migre hacia otra especie asociativa.

La transferencia de acciones podrad efectuarse con sujecion a las
restricciones que en estos estatutos se preven, cuya estipulacion obedecio al
deseo de los fundadores de mantener la cohesion entre los accionistas de la
sociedad.

Articulo 17°. Cambio de control.- Respecto de todos aquellos
accionistas que en el momento de la constitucién de la sociedad o con
posterioridad fueren o llegaren a ser una sociedad, se aplicaran las normas
relativas a cambio de control previstas en el articulo 16 de la Ley 1258 de

2008.

Capitulo 111

Organos sociales

Articulo 18°. Organos de la sociedad.- La sociedad tendra un 6rgano
de direccion, denominado asamblea general de accionistas y un representante
legal. La revisoria fiscal solo sera provista en la medida en que lo exijan las

normas legales vigentes.
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Articulo 19°. Sociedad devenida unipersonal.- La sociedad podra
ser pluripersonal o unipersonal. Mientras que la sociedad sea unipersonal, el
accionista unico ejercera todas las atribuciones que en la ley y los estatutos
se le confieren a los diversos 6rganos sociales, incluidas las de representacion
legal, a menos que designe para el efecto a una persona que ejerza este Gltimo

cargo.

Las determinaciones correspondientes al 6rgano de direcciéon que
fueren adoptadas por el accionista Unico, deberan constar en actas

debidamente asentadas en el libro correspondiente de la sociedad.

Articulo 20°. Asamblea general de accionistas.- La asamblea
general de accionistas la integran el o los accionistas de la sociedad, reunidos
con arreglo a las disposiciones sobre convocatoria, quérum, mayorias y

demas condiciones previstas en estos estatutos y en la ley.

Cada afio, dentro de los tres meses siguientes a la clausura del
ejercicio, el 31 de diciembre del respectivo afio calendario, el representante
legal convocar a la reunion ordinaria de la asamblea general de accionistas,
con el proposito de someter a su consideracion las cuentas de fin de ejercicio,

asi como el informe de gestion y demas documentos exigidos por la ley.
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La asamblea general de accionistas tendra, ademas de las funciones
previstas en el articulo 420 del Codigo de Comercio, las contenidas en los

presentes estatutos y en cualquier otra norma legal vigente.

La asamblea sera presidida por el representante legal y en caso de

ausencia de éste, por la persona designada por el o los accionistas que asistan.

Los accionistas podran participar en las reuniones de la asamblea,
directamente o por medio de un poder conferido a favor de cualquier persona
natural o juridica, incluido el representante legal o cualquier otro individuo,

aunque ostente la calidad de empleado o administrador de la sociedad.

Los accionistas deliberaran con arreglo al orden del dia previsto en la
convocatoria. Con todo, los accionistas podran proponer modificaciones a las
resoluciones sometidas a su aprobacion y, en cualquier momento, proponer

la revocatoria del representante legal.

Articulo 21°. Convocatoria a la asamblea general de accionistas.-
La asamblea general de accionistas podra ser convocada a cualquier reunion
por ella misma o por el representante legal de la sociedad, mediante
comunicacion escrita dirigida a cada accionista con una antelaciéon minima

de cinco (5) dias habiles.
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En la primera convocatoria podra incluirse igualmente la fecha en que
habrd de realizarse una reunion de segunda convocatoria, en caso de no

poderse llevar a cabo la primera reunion por falta de quérum.

Uno o varios accionistas que representen por lo menos el 20% de las
acciones suscritas podran solicitarle al representante legal que convoque a
una reunién de la asamblea general de accionistas, cuando lo estimen

conveniente.

Articulo 22°. Renuncia a la convocatoria.- Los accionistas podran
renunciar a su derecho a ser convocados a una reunion determinada de la
asamblea, mediante comunicacion escrita enviada al representante legal de la
sociedad antes, durante o después de la sesion correspondiente. Los
accionistas también podran renunciar a su derecho de inspeccion por medio

del mismo procedimiento indicado.

Aunque no hubieren sido convocados a la asamblea, se entendera que
los accionistas que asistan a la reunién correspondiente han renunciado al
derecho a ser convocados, a menos que manifiesten su inconformidad con la

falta de convocatoria antes que la reunion se lleve a cabo.

Articulo 23°. Derecho de inspeccion.- El derecho de inspeccion

podra ser ejercido por los accionistas durante todo el afio. En particular, los
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accionistas tendran acceso a la totalidad de la informacion de naturaleza
financiera, contable, legal y comercial relacionada con el funcionamiento de
la sociedad, asi como a las cifras correspondientes a la remuneracion de los
administradores sociales. En desarrollo de esta prerrogativa, los accionistas
podran solicitar toda la informacion que consideren relevante para
pronunciarse, con conocimiento de causa, acerca de las determinaciones
sometidas a consideracion del maximo 6rgano social, asi como para el
adecuado ejercicio de los derechos inherentes a las acciones de que son

titulares.

Los administradores deberan suministrarles a los accionistas, en
forma inmediata, la totalidad de la informacion solicitada para el ejercicio de

su derecho de inspeccion.

La asamblea podra reglamentar los términos, condiciones y horarios

en que dicho derecho podra ser ejercido.

Articulo 24°. Reuniones no presenciales.- Se podran realizar
reuniones por comunicacion simultdnea o sucesiva y por consentimiento
escrito, en los términos previstos en la ley. En ningun caso se requerira de

delegado de la Superintendencia de Sociedades para este efecto.
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Articulo 25°. Régimen de qudérum y mayorias decisorias: La
asamblea deliberard con un numero singular o plural de accionistas que
representen cuando menos la mitad méas uno de las acciones suscritas con
derecho a voto. Las decisiones se adoptaran con los votos favorables de uno
0 varios accionistas que representen cuando menos la mitad mas uno de las

acciones con derecho a voto presentes en la respectiva reunion.

Cualquier reforma de los estatutos sociales requerira el voto favorable
del 100% de las acciones suscritas, incluidas las siguientes modificaciones
estatutarias:

Q) La modificacion de lo previsto en el articulo 16 de
los estatutos sociales, respecto de las restricciones en la

enajenacion de acciones.

(i) La realizacion de procesos de transformacion, fusién
0 escision.
(iii) La insercion en los estatutos sociales de causales de

exclusion de los accionistas o la modificacion de lo previsto en
ellos sobre el particular;

(iv) La modificacion de la clausula compromisoria;

(V) La inclusion o exclusion de la posibilidad de emitir
acciones con voto multiple; y

(vi) La inclusion o exclusion de nuevas restricciones a la

negociacion de acciones.
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Paragrafo.- Asi mismo, requerira determinacion unanime del 100%
de las acciones suscritas, la determinacion relativa a la cesion global de

activos en los términos del articulo 32 de la Ley 1258 de 2008

Articulo 26°. Fraccionamiento del voto: Cuando se trate de la
eleccion de comités u otros cuerpos colegiados, los accionistas podran
fraccionar su voto. En caso de crearse junta directiva, la totalidad de sus
miembros seran designados por mayoria simple de los votos emitidos en la
correspondiente eleccidén. Para el efecto, quienes tengan intencion de
postularse confeccionaran planchas completas que contengan el nimero total
de miembros de la junta directiva. Aquella plancha que obtenga el mayor

numero de votos sera elegida en su totalidad.

Articulo 27°. Actas.- Las decisiones de la asamblea general de
accionistas se haran constar en actas aprobadas por ella misma, por las
personas individualmente delegadas para el efecto o por una comision
designada por la asamblea general de accionistas. En caso de delegarse la
aprobacion de las actas en una comision, los accionistas podran fijar

libremente las condiciones de funcionamiento de este 6rgano colegiado.

En las actas debera incluirse informacion acerca de la fecha, hora y

lugar de la reunion, el orden del dia, las personas designadas como presidente
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y secretario de la asamblea, la identidad de los accionistas presentes o de sus
representantes o apoderados, los documentos e informes sometidos a
consideracion de los accionistas, la sintesis de las deliberaciones llevadas a
cabo, la transcripcion de las propuestas presentadas ante la asamblea y el
numero de votos emitidos a favor, en contra y en blanco respecto de cada una

de tales propuestas.

Las actas deberan ser firmadas por el presidente y el secretario de la
asamblea. La copia de estas actas, autorizada por el secretario o por algin
representante de la sociedad, sera prueba suficiente de los hechos que consten

en ellas, mientras no se demuestre la falsedad de la copia o de las actas.

Articulo 28°. Representacion Legal.- La representacion legal de la
sociedad por acciones simplificada estara a cargo de una persona natural o
juridica, accionista 0 no, quien no tendrd suplentes, designado para un

término de un afio por la asamblea general de accionistas.

Las funciones del representante legal terminaran en caso de dimision
0 revocacion por parte de la asamblea general de accionistas, de deceso o de
incapacidad en aquellos casos en que el representante legal sea una persona
natural y en caso de liquidacion privada o judicial, cuando el representante

legal sea una persona juridica.
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La cesacion de las funciones del representante legal, por cualquier
causa, no da lugar a ninguna indemnizacion de cualquier naturaleza, diferente

de aquellas que le correspondieren conforme a la ley laboral, si fuere el caso.

La revocacion por parte de la asamblea general de accionistas no

tendra que estar motivada y podré realizarse en cualquier tiempo.

En aquellos casos en que el representante legal sea una persona

juridica, las funciones quedaran a cargo del representante legal de ésta.

Toda remuneracion a que tuviere derecho el representante legal de la

sociedad, debera ser aprobada por la asamblea general de accionistas.

Articulo 29°. Facultades del representante legal.- La sociedad sera
gerenciada, administrada y representada legalmente ante terceros por el
representante legal, quien no tendré restricciones de contratacion por razén
de la naturaleza ni de la cuantia de los actos que celebre. Por lo tanto, se
entendera que el representante legal podra celebrar o ejecutar todos los actos
y contratos comprendidos en el objeto social o que se relacionen directamente

con la existencia y el funcionamiento de la sociedad.

El representante legal se entendera investido de los mas amplios

poderes para actuar en todas las circunstancias en nombre de la sociedad, con
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excepcion de aquellas facultades que, de acuerdo con los estatutos, se
hubieren reservado los accionistas. En las relaciones frente a terceros, la
sociedad quedara obligada por los actos y contratos celebrados por el

representante legal.

Le esta prohibido al representante legal y a los demas administradores
de la sociedad, por si 0 por interpuesta persona, obtener bajo cualquier forma
0 modalidad juridica préstamos por parte de la sociedad u obtener de parte de
la sociedad aval, fianza o cualquier otro tipo de garantia de sus obligaciones

personales.

Capitulo IV

Disposiciones Varias

Articulo 30°. Enajenacion global de activos.- Se entenderd que
existe enajenacidn global de activos cuando la sociedad se proponga enajenar
activos y pasivos que representen el cincuenta por ciento o mas del
patrimonio liquido de la compafiia en la fecha de enajenacion. La enajenacion
global requerira aprobacion de la asamblea, impartida con el voto favorable
de uno o varios accionistas que representen cuando menos la mitad mas una
de las acciones presentes en la respectiva reunion. Esta operacion dara lugar
al derecho de retiro a favor de los accionistas ausentes y disidentes en caso

de desmejora patrimonial.
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Articulo 31°. Ejercicio social.- Cada ejercicio social tiene una
duracion de un afio, que comienza el 1° de enero y termina el 31 de diciembre.
En todo caso, el primer ejercicio social se contara a partir de la fecha en la
cual se produzca el registro mercantil de la escritura de constitucién de la

sociedad.

Articulo 32°. Cuentas anuales.- Luego del corte de cuentas del fin
de afio calendario, el representante legal de la sociedad someterd a
consideracion de la asamblea general de accionistas los estados financieros
de fin de ejercicio, debidamente dictaminados por un contador independiente,
en los términos del articulo 28 de la Ley 1258 de 2008. En caso de proveerse

el cargo de revisor fiscal, el dictamen sera realizado por quien ocupe el cargo.

Articulo 33° Reserva Legal.- la sociedad constituira una reserva
legal que ascendera por lo menos al cincuenta por ciento del capital suscrito,
formado con el diez por ciento de las utilidades liquidas de cada ejercicio.
Cuando esta reserva llegue al cincuenta por ciento mencionado, la sociedad
no tendra obligacion de continuar llevando a esta cuenta el diez por ciento de
las utilidades liquidas. Pero si disminuyere, volvera a apropiarse el mismo
diez por ciento de tales utilidades, hasta cuando la reserva llegue nuevamente

al limite fijado.
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Articulo 34°. Utilidades.- Las utilidades se repartiran con base en los
estados financieros de fin de ejercicio, previa determinacion adoptada por la
asamblea general de accionistas. Las utilidades se repartiran en proporcion al

numero de acciones suscritas de que cada uno de los accionistas sea titular.

Articulo 35° Resolucion de conflictos.- Todos los conflictos que
surjan entre los accionistas por razon del contrato social, salvo las
excepciones legales, seran dirimidos por la Superintendencia de Sociedades,
con excepcidn de las acciones de impugnacién de decisiones de la asamblea
general de accionistas, cuya resolucion serd sometida a arbitraje, en los

términos previstos en la Clausula 35 de estos estatutos.

Articulo 36°. Clausula Compromisoria.- La impugnacion de las
determinaciones adoptadas por la asamblea general de accionistas debera
adelantarse ante un Tribunal de Arbitramento conformado por un arbitro, el
cual sera designado por acuerdo de las partes, o en su defecto, por el Centro
de Arbitraje y Conciliacién Mercantil de la camara de comercio de Pereira.
El arbitro designado sera abogado inscrito, fallard en derecho y se sujetara a
las tarifas previstas por el Centro de Arbitraje y Conciliacion Mercantil de la
Céamara de Comercio de Pereira. El Tribunal de Arbitramento tendra como
sede el Centro de Arbitraje y Conciliacion Mercantil de la camara de
comercio de Pereira, se regira por las leyes colombianas y de acuerdo con el

reglamento del aludido Centro de Conciliacion y Arbitraje.
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Articulo 37°. Ley aplicable.- La interpretacion y aplicacion de estos
estatutos esta sujeta a las disposiciones contenidas en la Ley 1258 de 2008 y

a las demés normas que resulten aplicables.

Capitulo IV

Disolucion y Ligquidacion

Articulo 38°. Disolucidn.- La sociedad se disolvera:

1° Por vencimiento del término previsto en los estatutos, si lo hubiere, a
menos que fuere prorrogado mediante documento inscrito en el
Registro mercantil antes de su expiracion;

2° Por imposibilidad de desarrollar las actividades previstas en su objeto
social;

3° Por la iniciacién del tramite de liquidacion judicial;

4° Por voluntad de los accionistas adoptada en la asamblea o por decision
del accionista Unico;

5° Por orden de autoridad competente y

6° Por pérdidas que reduzcan el patrimonio neto de la sociedad por debajo

del cincuenta por ciento del capital suscrito.

Paragrafo primero.- En el caso previsto en el ordinal primero

anterior, la disolucién se producira de pleno derecho a partir de la fecha de
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expiracion del término de duracion, sin necesidad de formalidades especiales.
En los demas casos, la disolucion ocurrira a partir de la fecha de registro del
documento privado concerniente o de la ejecutoria del acto que contenga la

decision de autoridad competente.

Articulo 39°. Enervamiento de las causales de disolucion.- Podra
evitarse la disolucién de la sociedad mediante la adopcion de las medidas a
que hubiere lugar, segun la causal ocurrida, siempre que el enervamiento de
la causal ocurra durante los seis meses siguientes a la fecha en que la
asamblea reconozca su acaecimiento. Sin embargo, este plazo sera de
dieciocho meses en el caso de la causal prevista en el ordinal 6° del articulo

anterior.

Articulo 40°. Liquidacion.- La liquidacion del patrimonio se
realizara conforme al procedimiento sefialado para la liquidaciéon de las
sociedades de responsabilidad limitada. Actuard como liquidador el

representante legal o la persona que designe la asamblea de accionistas.

Durante el periodo de liquidacion, los accionistas seran convocados a
la asamblea general de accionistas en los términos y condiciones previstos en
los estatutos y en la ley. Los accionistas tomaran todas las decisiones que le
corresponden a la asamblea general de accionistas, en las condiciones de

quérum y mayorias decisorias vigentes antes de producirse la disolucion.
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Determinaciones Relativas a la Constitucién de la Sociedad.

Determinaciones relativas a la constitucion de la sociedad

1 Representacion legal.- Los accionistas constituyentes de la
sociedad han designado en este acto constitutivo, a

, identificado con el documento de identidad

No. , como representante legal de Call Center

madres cabeza de hogar SAS, por el término de 1 afio.

participa en el presente acto

constitutivo a fin de dejar constancia acerca de su aceptacion del cargo
para el cual ha sido designado, asi como para manifestar que no
existen incompatibilidades ni restricciones que pudieran afectar su
designacion como representante legal de Call Center madres cabeza

de hogar SAS.

2 Actos realizados por cuenta de la sociedad en formacion.-
A partir de la inscripcion del presente documento en el Registro
Mercantil, Call Center madres cabeza de hogar SAS. asume la
totalidad de los derechos y obligaciones derivados de sus actos y

negocios juridicos, realizados por cuenta de la sociedad durante su
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proceso de formacion.

3 Personificacion juridica de la sociedad.- Luego de la
inscripcion del presente documento en el Registro Mercantil, Call
Center madres cabeza de hogar SAS. formara una persona juridica
distinta de sus accionistas, conforme se dispone en el articulo 2° de la

Ley 1258 de 2008.

Impuestos de Registro

Los impuestos de Registro constituyen los costos de derecho de
inscripcion por la matricula mercantil. Por tanto a continuacion se muestra el

saldo a pagar en relacion al tipo de empresa.

llustracion 52 Simulador de Pagos Paso 17

7 http://www.crearempresa.com.co/Consultas/Preliquidador.aspx

[consultado 12 12 2012]
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SIMULADOR DE PAGOS PASO 1/ 4

Tipo de Sociedad PERSONA JURIDICA, - SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADA Iz‘
[ Capital a Invertir 160.000.000 { Mo agregue separadores de miles, ni signo 5 )

[dMo. Establecimientos de
Comercio

1

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 53 Simulador de Pagos Paso 2

SIMULADOR DE PAGOS PASO 2/ 4

Ingrese el valor para el capital de cada uno de los establecimientos

Capital establecimiento 1 : 160.000.000

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 54 Simulador de Pagos Paso 3

SIMULADOR DE PAGOS PASO 3 7/ 4

Seleccione la(s) Camara(s) en la(s) que desea realizar la consulta

[C] ARMENIA [C] BARRANQUILLA [T BOGOTA [C] BUCARAMANGA

[C] BUGA I CALI [] CARTAGENA [C] CAUCA

[] CUCUTA [ FACATATIVA [ LERIE TS ks EL [] IBAGUE
CAQUETA

[] LA DORADA, PUERTO BOYACA, PUERTO SALGAR Y

LA GUAJIRA MANIZALES MEDELLIN
ORIENTE DE CALDAS O = =
[F] ORIENTE
NEIVA . PALMIRA PASTO
= ANTIOQUERD 0
[¥] PEREIRA [C]SANTA MARTA [C] SINCELEJO CyELs i CETTiE B
TOLIMA
[ TULUA [F] VILLAVICENCIO
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Fuente: Elaboracion Propia

lustracién 55 Simulador de Pagos Paso 4
f swoorocrcos  oaso4ss

Se acoge a Ley 142% de 20107
[FiE]

Fuente: Elaboracion Propia

llustracion 56 Simulador de Pagos Paso 5
SIMULADOR DE PAGOS RESULTADO

Resultado de la consulta
MATRICULA MERCANTIL |IMP. REGISTRO PROPONENTES| ALCALDIA

CAMARA DE COMERCIO NOTARIA
5 ¢ : £0,00 [3
e I * =" El 245,000,00

Volver a Consultar

Fuente: Elaboracion Propia
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Costos Legales

Tabla 51 Costo Legales

Costos legales

Descripcion Cantidad | Precio Total
Céamara de comercio 1 95.000 95.000
reglstro_ mercantil (Matricula 1 4.000 4.000
comerciante)
Industria y comercio 1 - -
Inscripcion de libros 1 - -
RUT 1 - -
RUE 1 - -
Total 192.400

Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis Financiero

Estudio de Mercado y Social

Es un Call Center que funcionard como un centro de atencion de
Ilamadas inbound y outbound, para soporte de procesos internos de las

empresas publicas y privadas, regionales, nacionales y extranjeras.

La plataforma tecnoldgica sobre tecnologia IP, soporta la
interconexién de nuestros agentes, madres cabeza de familia, que no sélo son
altamente comprometidas con sus funciones sino altamente solidarias con la

sociedad y respetuosas con el entorno.

El servicio estda soportado en el Cloud de un operador de
telecomunicaciones, cuya conectividad a cada agente permite granularidad y

facil crecimiento en caso de requerirse aumento de campafas.

Es una empresa Social, bajo la definicién propuesta por Muhammad
Yunus (Fundador del Banco de los Pobres), con un fuerte impacto en la

sociedad y beneficio para todos sus empleados y familias.

¢ Qué productos se ofrecen?

Entidades Publicas.
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o Atencién al Cliente
a) Consultas
b) Gestiones

o Encuestas (sondeo de opinidn)

Entidades Privadas:

° Telemarketing,

o Atencion al Cliente
d) Consultas
e) Gestiones

f) Post-Venta

o Encuestas (sondeo de opinidn)
. Fidelizacion (retencion de los clientes)
. Otros.

¢, Cudl es el Aporte Social?

El Aporte Social de esta empresa es la generacion de empleo integral
y de calidad para madres cabeza de hogar, permitiendo una oportunidad de
integracion laboral y social a un segmento de la poblacion que por
limitaciones de formacion y de la condicién familiar, han sido excluidas del

mercado laboral.

Por otro lado, la plataforma tecnoldgica implementada para la

atencion de las campafias, se podra usar en horas no habiles de produccion,
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al servicio de los miembros de la familia para accesar a internet y al software
de productividad, que permita resolver responsabilidades académicas.

Inicialmente espera atender los siguientes clientes del sector Publico.

Tabla 52 Mercado inicial

ITEM CLIENTE PILOTO
1 UNIV TECNOLOGICA DE PEI 3118800
3141898
3151638
2 MUNICIPIO DE PEREIRA 3153717
3153734
3264661
3151649
3 MPIO DE DOSQUEBRADAS 3116566
4 EMPRESA DE ENERGIA 3151515
5 RAMA JUDICIAL 3116777
6 AEROPUERTO MATECANA 3148151
7 CRUZ ROJA 3152344
8 CARDER 3116511

Fuente: Elaboracion Propia

Ingresos por Ventas

Hechas las medidas de trafico de llamada entrante, expuestas en el
estudio de demanda y suponiendo que s6lo se aspirara al 20% de dicho
trafico, con el valor por llamada que aparece en la Tabla 54. Ventas, a ser
cobrado a las empresas publicas (clientes del Call), se tienen los siguientes

ingresos anuales.

Tabla 53 Llamadas a ser atendidas
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PORCENTAJE DE LLAMADAS MINUTOS NUMERODE | NUMERO DE
PROMEDIO MES
LLAMADAS A SER EMPRESA PROMEDIO MES A SER N sen LLAMADASPOR |  AGENTES
ATENDIDA ATENDIDA AGENTEEN 4Hrs| NECESARI
S S ATENDIDOS  |"© rs| NECESARIOS
20%)
uTp 11.369,5 24.619,4 1108 6
MUN PEREIRA 20.535,8 40.603,1 1214 9
MUN DOSQUEBRADAS 4.476,4 9.435,2 113,9 2
AGUAS Y AGUAS 1.966,0 4.624,6 102,0 1
ENERGIA 3.639,3 8.748,7 99,8 2
MEGABUS 402,0 1.170,2 82,4 1
INFIPEREIRA 2789 621,7 107,7 1
RAMA JUDICIAL 5.017,1 11.585,0 103,9 3
AEROPUERTO 2.624,7 5.116,8 1231 2
CRUZ ROJA 3.216,3 4.898,4 157,6 2
CARDER 15348 3.923,0 93,9 1
TOTAL 55.061 115.346 30

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 54. Ventas
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PROYECCION VENTAS
Vr por llamada 629 |Pesos
LLAMADA
PROMEDIO MES A INGRESO MES INGRESO ANO 1 INGRESO ANO 2 | INGRESO ANO 3 [ INGRESO ANO 4 | INGRESO ANO 5| INGRESOANO 6 |INGRESO ANO 7 | INGRESO ANO 8
SER ATENDIDA

11.370 7.147.100 85.765.199 88.470.138 91.260.388 94.138.640 97.107.668 100.170.336 103.329.597 106.588.497
20.536 12.909.223 154.910.680 159.796.391 164.836.192 170.034.942 175.397.655 180.929.502 186.635.818 192.522.104
4.476 2.813.956 33.767.478 34.832.466 35.931.044 37.064.269 38.233.235 39.439.069 40.682.933 41.966.027
1.966 1.235.868 14.830.413 15.298.148 15.780.634 16.278.338 16.791.739 17.321.332 17.867.627 18.431.152
3.639 2.287.738 27.452.860 28.318.693 29.211.833 30.133.141 31.083.507 32.063.846 33.075.105 34.118.257
402 252.705 3.032.465 3.128.106 3.226.762 3.328.531 3.433.509 3.541.798 3.653.503 3.768.730
279 175.322 2.103.867 2.170.220 2.238.667 2.309.272 2.382.104 2.457.233 2.534.731 2.614.674
5.017 3.153.852 37.846.219 39.039.846 40.271.120 41.541.226 42.851.390 44.202.875 45.596.985 47.035.063
2.625 1.649.940 19.799.280 20.423.728 21.067.869 21.732.327 22.417.740 23.124.771 23.854.100 24.606.432
3.216 2.021.832 24.261.983 25.027.179 25.816.508 26.630.732 27.470.636 28.337.029 29.230.747 30.152.653
1.535 964.807 11.577.680 11.942.827 12.319.490 12.708.033 13.108.830 13.522.268 13.948.746 14.388.674
TOTAL INGRESO 34.612.344 415.348.123 | 428.447.742 | 441.960.507 | 455.899.451 | 470.278.013 485.110.059 | 500.409.891 | 516.192.263

Fuente: Elaboracion Propia

El Call Center operado por Madres Cabeza de Hogar, como proyecto

esta ligado a la constitucién de la propia empresa, que serd una empresa

Social, con las caracteristicas y ventajas expuestas anteriormente.

La empresa desde el punto de vista juridico se propone del tipo SAS,

dada las ventajas que éstos ofrecen para sus accionistas.

La creacion y puesta en marcha de la empresa genera unos costos que

se exponen a continuacion.

Estudio Técnico

Topologia Del Proyecto

Tabla 55 Topologia de red Call Center operado por Madres Cabeza de

Familia
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CLOUD OPERADORDE

OFICINA TELECOMUNICACIONES
CENTRAL

INTERNET

30 Mbps

2 Mbps

THIN CLIENT
AGENTES _ ./
Sl

Fuente: Elaboracion Propia

Como se aprecia en la topologia de red, es un servicio en el Cloud de
un operador de Telecomunicaciones que sera el responsable de equipos,
conectividad, aplicativo, bases de datos, acceso de gestién y mantenimiento
del sistema.

La oferta recibida por el operador fue la siguiente:

Tabla 56 Costos mensual del Sistema

VALORES DE LA SOLUCION OFERTADOS POR UNE ETP
CARGO FlJO
DERECHOS DE CONEXION MENSUALA 5 CARGO FIJO MENSUAL A 8 ANOS
ANOS
- 11.400.000 10.440.000

Fuente: Oferta UNE - ETP

Sin embargo se deben tener en cuenta los costos de la Oficina Central,
con todos los aspectos asociados que se describen mas abajo y los costos de

agentes.

Costos de Inversion Mobiliarios, Adecuaciones y Servicios
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Se muestran las inversiones a realizar por los socios para acondicionar

La oficina central y los diferentes puntos de operacion de los agentes, para lo

cual se requiere una inversion inicial de $ 72°607.508.

Mobiliario y Equipos Oficina Central

Mobiliario

Tabla 57. Muebles y enseres oficina central

’ UNIDAD DE PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTAL
MEDIDA UNITARIO

Archivador UNIDAD 1| $500.000,00[ $500.000,00
Computador UNIDAD 1| $1.094.741,38| $ 1.094.741,38
Escritorio peninsular UNIDAD 1| $650.000,00[ $650.000,00
Impresora multifuncional UNIDAD 1| $89.000,00 $89.000,00
Mesa para juntas UNIDAD 1| $590.000,00| $590.000,00
Silla giratoria con brazos UNIDAD 1| $145.000,00[ S 145.000,00
Silla multiuso UNIDAD 4 $81.335,00| $325.340,00
Sofa puff UNIDAD 1| $499.900,00[ $499.900,00
Telefono UNIDAD 1 $83.368,00 $83.368,00
Estabilizador UNIDAD 1 $17.155,17 $17.155,17
TOTAL MOBILIARIO OFICINA CENTRAL $3.750.499,55| $ 3.994.504,55

Fuente: Elaboracion Propia

Equipos

Mobiliario y Equipos Agentes

Los costos de los mobiliarios y equipos necesarios para los agentes

varian segun su cantidad y el afio de compra de dichos articulos.

Mobiliario

Tabla 58. Valor muebles y enseres agente
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MOBILIARIO AGENTES

. UNIDAD DE PRECIO PRECIO

DESCRIPCION MEDIDA CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Escritrorio agente UNIDAD 30 $174.900| $ 5.247.000,00
Silla giratoria con brazos | UNIDAD 30 $ 145.000| $ 4.350.000,00
Estabilizador UNIDAD 30 $17.155| $514.655,10
TOTAL MOBILIARIO AGENTES $337.055| $10.111.655

Fuente: Elaboracion Propia

Adecuaciones Oficina Central

La Oficina Central, tal como se expuso en el analisis de localizacién

del estudio técnico, quedara en el Centro Comercial Fiducentro de la Ciudad

de Pereira, cuyas ventajas de costo y ubicacion geografica son 6ptimas para

el inicio del proyecto.

Sin embargo la oficina debe ser adecuada en la red interna de datos y

en instalaciones locativas para su uso.

En las tablas siguientes, se muestran los detalles de dichas

adecuaciones.

Tabla 59. Adecuaciones oficina central
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RED CABLEADO ESTRUCTURADO

Elemento Unidad Cantidad Valor Unitario | Valor Unitario Total
Mano de Obra Material
Rack de piso 19" 4 ft (cerrado con ventilacién) Un 1 $ 278.125,92 $ 873.471,93| $1.151.597,85
Patch pannel de 12 puertos CAT 5E, incluye
suministro y colocacién de marquillas tanto a los $ 319.684,96 $ 223.315,16
puertos como a los abonados que salgan del mismo. Un 2 $ 1.086.000,25
Organizador horizontal en ducto 1RU Un 1 $ 23.177,16 $ 28.286,59 $51.463,75
Canaleta Plastica Dexson 100x40 con division Ml 35 $ 6.953,15 $ 14.589,92 $ 754.007,51
Caja de montaje para Face Plate (2 x 4) Un 3 $ 3.090,29 $ 3.870,80 $20.883,25
Face plate doble Un 3 $ 3.090,29 $ 3.275,29 $19.096,73
Jack RJ 45 cat 5E Un 6 $ 12.642,09 $ 11.082,39 $142.346,84
Patch cord categoria 5E 3 ft Un 3 $ 3.090,29 $ 15.055,91 $54.438,59
Cable UTP CAT 5E M 35 $ 1.931,43 $1.165,71| $108.399,73
Total $ 3.388.234,50
COSTOS RED ELECTRICA REGULADA
Elemento Unidad Cantidad alor Mano de Obr| Valor Material Total

Caja de 20cmsx20cmsx10cms Un 1 $ 21.450,47 $ 12.654,53 $34.105,00
Suministro einstalacién de proteccion 1X20A Un 1 $ 53.240,13 $ 15.090,15 $68.330,28
Suministro einstalacion de cable AWG No. 12 Ml 35 $ 919,31 $ 1.646,58 $89.805,91
Toma eléctrico naranja con polo aislado y tapa Un 3 $ 39.732,27 $ 10.736,99 $151.407,80
Total $ 343.648,99

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 60 Adecuaciones Locativas (Edificios)

A UNIDAD DE PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTAL
MEDIDA UNITARIO

Suministro e instalacion de un sanitario UNIDAD 1 $216.534 $216.534

Suministro e instalacion de un lavamanos | UNIDAD 1 $82.065 $82.065

Pintura MT 31 $6.158 $190.898

Sistema polo tierra UNIDAD 1 $110.000 $110.000

TOTAL ADECUACIONES OFICINA CENTRAL $414.757 $599.497

Fuente: Elaboracion Propia

Para el funcionamiento se tiene:
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Tabla 61 Gastos de Funcionamiento

DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD PRECIO PRECIO TOTAL
UNITARIO
Vigilancia Afo 1 $0,00 $0,00
Servicios publicos Afo 1 S 240.000 S 240.000
Arrendamiento (Incluye Admon) Afo 1{$ 10.800.000 $ 10.800.000
Gastos de papeleria Afo 1[ $2.000.000 $ 2.000.000
TOTAL SERVICIOS OFICINA CENTRAL $ 13.040.000 $ 13.040.000

Fuente: Elaboracion Propia
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Estos valores son proyectados en el FCLD.

Depreciaciones

Las siguientes tablas muestran el procedimiento en que CALL CENTER MADRES CABEZAS DE HOGAR realiza el célculo

de la depreciacion de sus activos, a través del método de linea recta durante los primeros 8 afios.

Los equipos electronicos fueron depreciados a 3 afios, mientras que los muebles y equipos de oficina en general se depreciaron

a 10 afios, de acuerdo a lo establecido en el Estatuto Tributario.

Tabla 62. Depreciacion muebles, enseres y equipos del proyecto

ANO
DESCRIPCION CTDAD PRECIO PRECIO METODO DE HTEDE 1 2 3 4 5 6 7 8 VL
UNITARIO TOTAL DEPRECIACION | DEPRECIACION
Archivador 1 500.000 500.000 [LINEA RECTA 10 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000 50.000 $100.000
Computador 1 1.094.741 1.094.741 [LINEA RECTA 3 364.914 364.914 364.914 400.321 400.321 400.321 439.164 439.164 $439.164
Escritorio peninsular 1 650.000 650.000 [LINEA RECTA 10 65.000 65.000 65.000 65.000 65.000 65.000 65.000 65.000 $130.000
Impresora multifuncional 1 89.000 89.000 [LINEA RECTA 3 29.667 29.667 29.667 32.545 32.545 32.545 35.703 35.703 $35.703
Mesa para juntas 1 590.000 590.000 [LINEA RECTA 10 59.000 59.000 59.000 59.000 59.000 59.000 59.000 59.000 $118.000
Silla giratoria con brazos 1 145.000 145.000 |LINEA RECTA 10 14.500 14.500 14.500 14.500 14.500 14.500 14.500 14.500 $29.000
Silla multiuso 4 81.335 325.340 [LINEA RECTA 10 32.534 32.534 32.534 32.534 32.534 32.534 32.534 32.534 $65.068
Sofé puff 1 499,900 499.900 |LINEA RECTA 10 49.990 49.990 49.990 49.990 49.990 49.990 49.990 49.990 $99.980
Teléfono 1 83.368 83.368 |LINEA RECTA 3 27.789 27.789 27.789 30.486 30.486 30.486 33.444 33.444 $33.444
Estabilizador 1 17.155 17.155 |LINEA RECTA 3 5.718 5.718 5.718 6.273 6.273 6.273 6.882 6.882 $6.882
Total $  3.994.504,55 $ 699.112 |$ 699.112 |$ 699.112 [$ 740.649 [$ 740.649 |$ 740.649 |$ 786.217 | $ 786.217 $1.057.241
DESCRIPCION PRECIO PRECIO METODO DE | HORIZONTE DE 1 2 3 2 5 6 7 8 VL
UNITARIO TOTAL DEPRECIACION | DEPRECIACION
Escritrorio agente 30) 174.900 5.247.000 |LINEA RECTA 10/ $ 524700 |$ 524.700 |$ 524.700 [$ 524.700 |$ 524.700 |$ 524.700 |$ 524.700 |$ 524.700 [$  1.049.400
Silla giratoria con brazos 30 145.000 4.350.000 |LINEA RECTA 10/ $ 435.000|$ 435.000|$ 435.000($ 435.000|$ 435.000|$ 435.000|$ 435.000|$ 435.000($  870.000
Estabilizador 30) 17.155 514.655 [LINEA RECTA 3[$ 171552 |$ 171552 [$ 171552 188.197 188.197 188.197 206.458 206.458 $206.458
Total $ 10.111.655,10 $ 1131252 |$ 1.131.252 | $ 1.131.252 [ $ 1.147.897 [$ 1.147.897 [ $ 1.147.897 | $ 1.166.158 | $ 1.166.158 | $ 2.125.858

Fuente: Elaboracion Propia
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Debido a que los equipos electronicos se deprecian en su totalidad a los 3 afios, se hace reposicion en los afios 4 y 7. Para
conocer el valor de esos equipos en dichos afios, se hace un incremento del valor inicial, con el IPC; cabe anotar que la cantidad

de estabilizadores se considero en 31, teniendo en cuenta 30 agentes y la oficina central.

Tabla 63 Costo equipos electronicos afios 4 y 7 del proyecto

COSTO DE EQUIPOS PARA REPOSICION (INCREMENTO CON EL IPC)

. CANTI PRECIO PRECIO
DESCRIPCION DAD UNITARIO TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8
Computador 1 1.094.741 1.094.741 1.200.963 1.317.492
Impresora multifuncional 1 89.000 89.000 97.636 107.109
Teléfono 1 83.368 83.368 91.457 100.331
Estabilizador 1 17.155 17.155 18.820 20.646
TOTAL REPOSICION 1.408.876 1.545.578

Fuente: Elaboracion Propia
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Estudio Organizacional

Estructura Organizacional

lustracion 57. Organigrama

Gerente (1)
Instructor (1) |.____ |
______________ Auxiliar contable
Auxilar de (1)
soporte téenicy (=== -=----
(1)

Supenvisor (1)

Agente (30)

Fuente: Elaboracién Propia

Se espera generar empleo para 30 Madres cabeza de hogar, que haran las funciones de
agentes del Call; para la administracion de la empresa se tendrdn un gerente y un supervisor,
quienes haran las funciones administrativas, especialmente el supervisor en cuanto al seguimiento

de estadisticas que permitan conocer el comportamiento del negocio (llamadas fallidas, Ilamadas
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contestadas, duracion promedio de las llamadas, campafias de salida — si se tuvieran —, tiempo de

espera de los agentes, efectividad de los agentes, grabacion de llamadas, etc).

Aunque en el organigrama aparece un auxiliar de soporte técnico, éste no existe en la
practica, ya que el operador de telecomunicaciones responsable de la solucidn técnica integral sera
el directo responsable de la continuidad del servicio con un ANS del 99,6% de disponibilidad de
funcionamiento, sin embargo el supervisor tendra funciones bésicas de descarte de falla,
igualmente asumira las funciones de instructor, por otro lado el auxiliar contable y financiero sera
un contrato de oustsourcing para resolver los requerimientos de la empresa, relacionados con estos

aspectos.

Bajo las anteriores premisas los costos de mano de obra directos e indirectos se exponen

en la Tabla 64. Costos del personal.

Para el incremento de los salarios se toma como referencia un IPC del 3,14% promedio

anual de los ultimos 6 afios.



Costos De Personal

Tabla 64. Costos del personal
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PROYECCION DE SALARIOS ANUALES

$  2.736.900,39

$ 213.130.827,97 $

219.812.479,43

$  226.703.600,66

$ 233.810.758,54

$ 241.140.725,82

$  248.700.487,57

$ 256.497.247,86

CARGO |  wmes |  ao1 | aNo2 | aW03 |  Afoa |  Afos ARNO 6 ANO7 ARO 8
COSTOS DIRECTOS DE OPERACION
Agente $  518.069,03 | $ 186.504.85L,70 | $ 192.351.778,80 | $ 198.382.007,07 | $ 204.601.282,99 | $ 21101553321 |$ 217.630.870,18 | S 224.453.597,96 | $  231.490.218,25
Supervisor $ 221883136 | S 2662597627 | 27.460.700,63 | S 28.321.593,59 | $  29.09.47555 | $  30.125.192,61|$  31.069.617,40 | $  32.043.649,90 | $  33.048.21833

$ 264.538.436,58

COSTOS INDIRECTOS DE OPERACION

MES ANO 1 ANO 2 ANO3 ANO 4 ANOS5 ANO 6 ANO 7 ANO 8
Outsourcing de Contabilidad 1.000.000 12.000.000 12.376.200 12.764.194 13.164.351 13.577.054 14.002.694 14.441.679 14.894.425
Gerente $  3.222.497,03 $38.669.964 39.882.268 41.132.577 42.422.083 43.752.015 45.123.641 46.538.267 47.997.242

$ 4222497,03 $
Fuente: Elaboracién Propia

50.669.964,41 $

52.258.467,79 $

53.896.770,76

$  55.586.434,52

$  57.329.069,24

$  59.126.335,56

$  60.979.946,18

$  62.891.667,50
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Estudio Legal

Tabla 65 Costos Legales

Costos legales

Descripcion Cantidad | Precio Total
Céamara de comercio 1 95.000 95.000
reglstro_ mercantil (Matricula 1 4.000 4.000
comerciante)
Industria y comercio 1 - -
Inscripcion de libros 1 - -
RUT 1 - -
RUE 1 - -
Total 99.000

Fuente: Elaboracién Propia

Dada la naturaleza del servicio que se espera prestar, donde no se necesitan licencias, ni otros elementos de ley, mas alla de lo

normal, la empresa incurrira en bajos costos legales tal como se expone en la Tabla 65 Costos Legales.
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Andlisis Financiero

Amortizacion Diferidos

Tabla 66 Amortizacion Diferidos

AMORTIZACION DE DIFERIDOS

FASE
DESCRIPCION INVERSION OPERACIONAL
ARO 0 ANO 1 ARNO 2 ANO 3 ARO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8
Nivel de Produccion 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Amortizacion de Diferidos 362375 | 362.375| 362.375| 362.375| 362.375| 362.375| 362.375| 362375

Fuente: Elaboracién Propia

La amortizacion de diferidos se propone sobre los gastos preoperativos, que suman en total
27899.000 pesos, entre ellos todos los estudios preliminares de trafico, demanda, cableado
estructurado, ingenieria del proyecto (detallados en el capitulo técnico, Tabla 38 Estudios

Preliminares) asi como los aspectos legales de constitucion (Tabla 65 Costos Legales).

Costos de Financiacion y Pago de Préstamos

Se obvian estos costos, dado que de acuerdo a los calculos del Balance General y el Flujo
de Caja, no se necesita dinero adicional que implique préstamo con entidades bancarias, sin
embargo en la malla financiera presentada en Excel, se deja la Hoja con dichos célculos, para los

valores que se consideren necesarios.

Capital de Trabajo

Para el célculo de capital de trabajo, se tendran las siguientes consideraciones:

Necesidades minimas del activo corriente:
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e El efectivo en caja del que se dispondra, seréa para cubrir, un mes de mano de obra directa. Para este proyecto, se propone
que la cobertura minima del efectivo en caja sea de 30 dias.
e Cuentas por cobrar: Un mes de cartera, cuantificada a costos de operacion.

e Por la naturaleza del producto que se vende, no se considerara inventario de ningun tipo.

En cuanto a necesidades minimas del pasivo corriente, se considerara

e Cuentas por pagar: un mes de servicio prestado por el operador de Telecomunicaciones.

Tabla 67 Capital de Trabajo —Saldo efectivo requerido en caja

CAPITAL DE TRABAJO - SALDO DE EFECTIVO REQUERIDO EN CAJA
DIAS DE COEFICIENTE DE

DESCRIPCION COBERTURA RENOVACION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8
Materiales e Insumos 30 12 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000
Mano de Obra Directa 30 12 17.760.902 18.317.707 18.891.967 19.484.230 20.095.060 20.725.041 21.374.771 22.044.870
Gastos generales de fabricacion
Gastos generales de administracion 30 12 1.086.667 1.120.734 1.120.734 1.120.734 1.120.734 1.120.734 1.120.734 1.120.734

Gasto generales de ventas

Gastos generales de distribucion
Saldo de Efectivo requerido en caja 29.287.569 29.878.440 30.452.700 31.044.964 31.655.794 32.285.774 32.935.504 33.605.603

Coeficiente de renovacion es R=360

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 68 Calculo de Capital de trabajo

CALCULO DE CAPITAL DE TRABAJO

) DIASDE | COEFICIENTE DE . B} - . - o o -
DESCRIPCION COBERTURA RENOVACION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8
Activo corriente
Saldo de Efectivo Requerido en Caja 29.287.569 29.878.440 30.452.700 31.044.964 31.655.794 32.285.774 32.935.504 33.605.603
Cuentas por cobrar 30 12 32.423.399 33.112.579 33.823.364 34.556.433 35.312.483 36.092.235 36.896.433 37.725.842
Existencia de Inventarios
Materiales e Insumos
Productos en Procesos
Productos Terminados
Total Activo Corriente 61.710.968 62.991.019 64.276.065 65.601.396 66.968.277 68.378.010 69.831.937 71.331.445
Incremento del Activo Corriente 61.710.968 1.280.051 1.285.045 1.325.332 1.366.881 1.409.732 1.453.928 1.499.508
Pasivo Corriente
Cuentas por pagar
Materiales e Insumos 30 12 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000
Mano de obra Directa
Gastos generales de fabricacion
Gastos generales de Adminsitracion
Gastos generales de ventas
Gastos generales de distribucion
Total Pasivo Corriente 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000 10.440.000
Incremento del Pasivo Corriente 10.440.000 -
CAPITAL DE TRABAJO (Act cte - Pas Cte) 51.270.968 | 52.551.019 | 53.836.065 | 55.161.396 | 56.528.277 | 57.938.010 | 59.391.937 | 60.891.445
Incremento del capital de trabajo 51.270.968 1.280.051 1.285.045 1.325.332 1.366.881 1.409.732 1.453.928 1.499.508

Fuente: Elaboracion Propia

Adicional a lo previamente expuesto y debido a que son contratos con el gobierno y bajo un escenario optimista, se propone una

demora de pago de 30 dias promedio entre todas las instituciones (Alcaldia, Gobernacion, Universidades, Rama Judicial, etc).

Los valores expresados son calculados a costo de operacidn, por lo que se incluye el cobro del operador y la mano de obra directa

e indirecta y el costo de venta (que se debe reconocer a tiempo, asi no se reciba el pago del cliente).




Inversiones del Proyecto

Tabla 69 Inversiones del Proyecto
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INVERSIONES

FASE
DESCRIPCION INVERSION OPERACIONAL
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8
Nivel de Produccion 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Inversiones fijas
(Iniciales y Reposiciones
Terrenos
Edificios 599.497
Maquinaria y Equipos 5.530.803 1.973.468 2.164.952
Vehiculo
Muebles y enseres 12.307.240
Herramientas
Total Inversiones Fijas 18.437.540 - - - 1.973.468 - - 2.164.952 -
Gastos Preoperativos 2.899.000 -
Incremento del capital de trabajo 51.270.968 1.280.051 1.285.045 1.325.332 1.366.881  1.409.732  1.453.928  1.499.508
TOTAL INVERSIONES 21.336.540 51.270.968 1.280.051 1.285.045 3.298.799 1.366.881 1.409.732 3.618.879  1.499.508

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar, el mayor porcentaje (66,7%) de la inversion se da en muebles y enseres toda vez que se deben equipar
los agentes (30 para este caso), se resalta que por el tipo de contrato que se espera tener con el operador de Telecomunicaciones, la
inversion fuerte en equipos, es asumida por éste, de hecho la inversion en Maquinaria y equipos, se reduce al 30% de total de la inversion

siendo lo restante, adecuaciones locativas.
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Estado de Resultados

Tabla 70 Pérdidas y Ganancias
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ANO 1 AN02 | AR03 | ANo4 ANos | ARoe | ANO7 ANO S8

INGRESOS OPERACIONALES 415.348.123  428.447.742  441.960.507  455.899.451  470.278.013  485.110.059  500.409.891  516.192.263
MENOS: COSTO DE VENTAS Y DE PRESTACION DE SERVICIOS 125.280.000  125.280.000  125.280.000  125.280.000  125.280.000  125.280.000  125.280.000  125.280.000
UTILIDAD BRUTA 290.068.123  303.167.742  316.680.507 330.619.451  344.998.013  359.830.059  375.129.891  390.912.263
MENOS: GASTOS OPERACIONALES DE ADMINISTRACION

Gastos de personal 251.800.792  259.694.747  267.836.178  276.232.842  284.892.741  293.824.129  303.035.515  312.535.679

Servicios )

Honorarios 12.000.000 12.376.200 12.764.194 13.164.351 13.577.054 14.002.694 14.441.679 14.894.425

Arrendamientos

Seguros

Diversos 13.040.000 13.448.804 13.870.424 14.305.262 14.753.732 15.216.261 15.693.291 16.185.276

Contribuciones y Afiliaciones

Gastos de Viaje

Impuestos 33.266 36.494

Mantenimiento y Reparaciones

Gastos Legales 12.375 12.375 12.375 12.375 12.375 12.375 12.375 12.375

Adecuacion e instalacion 541.423 541.423 541.423 541.423 541.423 541.423 541.423 541.423

Provisiones

Amortizaciones - - - - -

Depreciaciones 1.830.364 1.830.364 1.830.364 1.888.547 1.888.547 1.888.547 1.952.375 1.952.375
TOTAL GASTOS OPERACIONALES DE ADMINISTRACION 279.224.954  287.903.913  296.854.957 306.178.065  315.665.871  325.485.428  335.713.151  346.121.552

MENOS: GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS
Gastos de personal
Servicios
Honorarios
Arrendamientos
Seguros
Diversos
Contribuciones y Afiliaciones
Gastos de Viaje
Impuestos Operativos (Industria y comercio, etc)
Mantenimiento y Reparaciones
Gastos Legales
Adecuacion e instalacion
Envases y Empaques
Descuentos Comerciales
Depreciaciones

TOTAL GASTOS OPERACIONALES DE VENTAS - - - - - o o =

UTILIDAD OPERACIONAL 10.843.170 15.263.829 19.825.551 24.441.386 29.332.142 34.344.630 39.416.740 44.790.711
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MAS: INGRESOS NO OPERACIONALES
INGRESOS FINANCIEROS
Diferencia en Cambio
Descuentos Comerciales Condicionados
Intereses
Otros

TOTAL INGRESOS FINANCIEROS - - - - = = = =

OTROS INGRESOS
Recuperaciones
Fletes Nacionales
Otras Ventas
Fletes de Exportacién
Indemnizaciones
Arrendamientos
Otros

TOTAL OTROS INGRESOS - - - - - - - -
TOTAL INGRESOS NO OPERACIONALES - - - - - = s =

MENOS: GASTOS NO OPERACIONALES
GASTOS FINANCIEROS
Descuentos financieros
Diferencia en cambio
Gastos Bancarios
Comisiones
Intereses - - - - -
Otros

TOTAL GASTOS FINANCIEROS - - - - = = = =

OTROS EGRESOS
Fletes
Fletes de Exportacion
Pérdida en Venta de activos
Pérdida por siniestros y otros
Costos y gastos de ejercicios anteriores
Donaciones
Seguros
Otros

TOTAL EGRESOS - - - - - - - -

TOTAL EGRESOS NO OPERACIONALES - - - - = = s =

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 10.843.170 15.263.829 19.825.551 24.441.386 29.332.142 34.344.630 39.416.740 44.790.711
MENOS: IMPUESTO DE RENTA Y COMPLEMENTARIOS 975.885 2.327.734 4.262.493 6.538.071 9.679.607 11.333.728 13.007.524 14.780.935
GANANCIAS Y PERDIDAS 9.867.284 12.936.095 15.563.057 17.903.315 19.652.535 23.010.902 26.409.216 30.009.777 I
UTILIDAD NETA AJUSTADA 9.867.284 12.936.095 15.563.057 17.903.315 19.652.535 23.010.902 26.409.216 30.009.777
uUoDI 10.843.170 15.263.829 19.825.551 24.441.386 29.332.142 34.344.630 39.416.740 44.790.711

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se ha venido observando en el desarrollo de todas las mallas financieras, en el Estado
de Pérdidas y Ganancias para el Call Center operado por Madres Cabeza de Hogar, el mayor costo
del producto vendido, se da por la mano de obra, verificandose asi el importante papel que juega
la empresa social planteada, generando por lo menos 30 empleos de los referidos (mas la mano de
obra indirecta), desde luego que el pago mensual por la solucién técnica integral presentada por

un operador de Telecomunicaciones, es un costo del producto final que es importante.

Recursos Financieros

Tabla 71 Recursos Financieros

‘ ‘ 'RECURSOS FINANCIEROS ‘ ‘ ‘ ‘

FASE

DESCRIPCION INVERSION OPERACIONAL
ARO 0 ANO 1 ARO 2 ARO 3 ARNO 4 ARO 5 ARO 6 ARNO 7 ARO 8
Nivel de Produccién 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Aportes de Capital o Capital Social 60.000.000
Crédito de los abastecedores
Préstamos bancarios
Rendimientos Financieros
Incremento del Pasivo Corriente
Otros Recursos (arrendamientos,
participaciones,etc)

TOTAL 60.000.000 - - - - - - -

Fuente: Elaboracién Propia

La fuentes de ingresos de los recursos necesarios para el funcionamiento de la empresa,
son desde luego los posibles socios con su correspondiente aporte de capital, se obvia el préstamo
(que inicialmente se pens6 en 100 millones de pesos), dado que el flujo de caja muestra que aun

en el escenario mas conservador, no se necesita ese tipo de endeudamiento.

Fuentes y Usos de Fondos de Efectivo
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Tabla 72 Fuentes y Usos

FASE
DESCRIPCION INVERSION OPERACIONAL
ARO 0 ANO 1 ARNO 2 ARNO 3 ARNO 4 ANO 5 ARNO 6 ARO 7 ARNO 8

Nivel de Produccion 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%|
ENTRADAS EN EFECTIVO

Recursos Financieros 60.000.000

Ingreso por concepto de Ventas 415.348.123  428.447.742 441.960.507 455.899.451 470.278.013 485.110.059 500.409.891 519.375.362

Valor remanente en el dltimo afio
TOTAL ENTRADAS EN EFECTIVO 60.000.000 415.348.123 428.447.742 441.960.507 455.899.451 470.278.013 485.110.059 500.409.891 519.375.362
SALIDAS EN EFECTIVO

Incremento en los activos totales 21.336.540 1.973.468 2.164.952

Costos de operacion, netos de

depreciacion y de amortizacién de

diferidos 402.674.590 411.353.549 420.304.593 429.536.252 439.057.324 448.876.882 459.004.283 469.449.177

Costos de financiacion (intereses) - - - - - - - -

Pago de préstamos - - - - - - - -

Impuestos 975.885 2.327.734 4.262.493 6.538.071 9.679.607 11.333.728 13.007.524 14.780.935

Dividendos
TOTAL SALIDAS DE EFECTIVO 21.336.540 403.650.475 413.681.283 424.567.086 438.047.791 448.736.931 460.210.610 474.176.759 484.230.112
ENTRADAS MENOS SALIDAS 38.663.460 11.697.648 14.766.459 17.393.421 17.851.660 21.541.082 24.899.449 26.233.133 35.145.250
SALDO ACUMULADO DE EFECTIVO 50.361.108 65.127.567 82.520.988 100.372.648 121.913.730 146.813.179 173.046.312 208.191.561

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla anterior se puede observar que una vez en operacion, el proyecto presenta

entradas en efectivo que cubren los costos de operacion y los impuesto del proyecto, no se incluye

pago de préstamos, ni servicio de deuda por que no se tienen, de acuerdo a lo mencionado

anteriormente; igualmente los dividendos no se reparten por que es una empresa social con las

caracteristicas propuestas por Yunus y mencionadas en el andlisis del entorno y el estudio de

mercado.
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Presupuesto de Efectivo

Tabla 73 Presupuesto de Efectivo

PRESUPUESTO DE EFECTIVO
ARO 0 ARO 1 ANO 2 ARNO 3 ANO 4 ANO 5 ANO 6 ANO 7 ANO 8

INGRESOS

Capital social 60.000.000

Préstamos a LP

Préstamos a CP

Ventas 415.348.123 428.447.742 441.960.507 455.899.451 470.278.013 485.110.059 500.409.891 516.192.263
Otros Ingresos 3.183.099
TOTAL INGRESOS 60.000.000 415.348.123 428.447.742 441.960.507 455.899.451 470.278.013 485.110.059 500.409.891 519.375.362
EGRESOS

Aumento activos Fijos 18.437.540 - - - 1.973.468 - - 2.164.952

Aumento activos Corrientes

Aumento pasivos Corrientes

Costos Operativos 223.570.828 230.252.479 237.143.601 244.250.759 251.580.726 259.140.488 266.937.248 274.978.437

Costos Administrativos 50.669.964 52.258.468 53.896.771 55.586.435 57.329.069 59.126.336 60.979.946 62.891.667

Costo de ventas (% de Vtas) 37.381.331 38.560.297 39.776.446 41.030.951 42.325.021 43.659.905 45.036.890 46.457.304

Impuestos 975.885 2.327.734 4.262.493 6.538.071 9.679.607 11.333.728 13.007.524 14.780.935

Intereses

Abono a préstamos -
TOTAL EGRESOS 18.437.540 312.598.009 323.398.978 335.079.310 349.379.682 360.914.423 373.260.456 388.126.560 399.108.342
SUPERAVIT 41.562.460 102.750.115 105.048.764 106.881.197 106.519.769 109.363.590 111.849.602 112.283.331 120.267.019
SUPERAVIT ACUMULADO 41.562.460 144.312.575 249.361.338 356.242.535 462.762.304 572.125.894 683.975.497 796.258.828 916.525.847

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar, el proyecto con las ventas previstas, podra mantener efectivo en
caja, lo que permitira manejar de manera adecuada la deuda inicial (sin incrementarla), asi como
prever un posible crecimiento del negocio, en el caso de ampliar el porcentaje que se espera atender
de llamadas entrantes de los clientes iniciales 0 aumentar la base de clientes (con nuevas empresas

publicas).

Este presupuesto de efectivo muestra la viabilidad y sustentabilidad que tiene el proyecto

en el largo plazo.

Punto de Equilibrio
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Se propone buscar el punto de equilibrio, con unidades fisicas vendidas, de tal forma que
dicho volumen de ventas compense los costos fijos del proyecto.
Por tal razon:

x=F/(p—v) Ecuacion 3 Punto de Equilibrio

Donde:

X =Volumen de ventas

F = Costos Fijos Diarios

p = Precio Unitario de Venta.

v = Costo Unitario Variable

Aplicando dicha ecuacion a los célculos en Excel, se tiene:

Tabla 74 Calculo de Punto de Equilibrio

COSTOS FIJOS DIARIOS (F)

INMOBILIARIO OFIC CENTRAL 1.387
CABLEADO ESTRUCTURADO OC 1.296
ADECUACIONES OC 208
FUNCIONAMIENTO OC (ARRENDAMIENTO, VIGILANCIA, PAPELERIA,ETC) 36.222
ESTUDIOS PRELIMINARES (PROPORCION DIARIA) 1.007
COSTO DE SOLUCION TECNOLOGICA INTEGRAL 348.000
MO INDIRECTA 145.162
TOTAL COSTOS FlJOS DIARIOS 533.282
PRECIO UNITARIO DE VENTA (p)
PROMEDIO DURACION DE LLAMADA 2,23
VALOR POR LLAMADA 629

PRECIO UNITARIO DE VENTA (# DE LLAMADAS EN UN DiA*VR DE LLAMADA| 135.561

COSTO UNITARIO VARIABLE (v) DIARIO

COSTO DE UN AGENTE 17.386
TOTAL 17.386
|VOLUMEN DE VENTAS | a513]

Fuente: Elaboracion Propia

Lo anterior significa que con 4,513 clientes diarios con llamadas continuas, de un

promedio de 2,23 minutos durante las 8 horas del dia, se atenderian 19.463 llamadas mensuales,
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con lo que se tendria un ingreso de 12°234.738 pesos, para asumir los costos fijos definidos en la
Tabla 74 Calculo de Punto de Equilibrio.

Debido al valor del precio unitario, la venta del producto no es demasiado vulnerable a
los cambios en el nivel de produccién, en otras palabras el punto de equilibrio se alcanza con
“pocas” ventas, lo que es positivo para la empresa, pensando en su sustentabilidad en el largo
plazo.

Con esto podremos decir entonces que los costos fijos (F) son bajos para los ingresos que
genera el proyecto, esto es entendible, toda vez que se necesita s6lo una pequefia oficina central

para manejar la operacién, con lo que el mayor costo es el de la solucién tecnoldgica integral.

A pesar que los precios son demasiado competitivos, la diferencia precio — costo variable

es alta por lo que se tiene el bajo valor de punto de equilibrio, lo que es benéfico para el proyecto.

Impuestos

Los célculos de todo el proyecto, se vieron atravesados por el impacto que los impuestos

causaron.

Tabla 75 Impuestos
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ANO ANO IMPUESTO DE PROGRESIVIDAD IMPUESTO PARALA | TOTAL PAGO CAUSA DEL % DE PAGO
RENTA EQUIDAD IMPUESTO
1 2013 25% 0% 9% 9,00%|Por pérdida y por primer afio de operacion
2 2014 25% 25% 9% 15,25%|Ley 1429
3 2015 25% 50% 9% 21,50%|Ley 1429
4 2016 25% 75% 8% 26,75%(Ley 1429
5 2017 25% 100% 8% 33,00%(Ley 1429
6 2018 25% 100% 8% 33,00%(Ley 1429
7 2019 25% 100% 8% 33,00%|Ley 1429
8 2020 25% 100% 8% 33,00%(Ley 1429

Excension en renta por creacion de empresa, la progresividad es sobre la renta.

Fuente: Elaboracién Propia

Ellos se sustentan en la aplicacion de la ley 1429 que exoneran a las empresas recién

creadas, con un porcentaje de impuestos que aumenta de manera gradual. Los impuestos se aplican

a la renta.

Escenarios Financieros

Flujo de Caja Libre Descontado

Tabla 76. FCLD proyectado a 8 afios (Escenario Normal)

Fuente: Elaboracién Propia

ASPECTOS ANOS
0 1 [ 2 3 [ 4 5 6 7 8
Ingresos de Operacién 415.348.123 428.447.742 441.960.507 455.899.451 470.278.013 485.110.059 500.409.891 519.375.362
Ventas 415.348.123 428.447.742 441.960.507 455.899.451 470.278.013 485.110.059 500.409.891 516.192.263
Otros Ingresos (Gravables) 3.183.099
Costos Directos de Operacion
Mano de Obra 213.130.828 219.812.479 226.703.601 233.810.759 241.140.726 248.700.488 256.497.248 264.538.437
Materia Prima 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000
Costos Indirectos de Operacion
Mano de Obra 50.669.964 52.258.468 53.896.771 55.586.435 57.329.069 59.126.336 60.979.946 62.891.667
Costo de \venta
Otros Costos 13.593.798‘ 14.002.602 14.424.222 14.859.059 15.307.529 15.770.059 16.247.089 16.739.073
Costos Financieros - - - - -
UAI 12.673.533 17.094.193 21.655.914 26.363.198 31.220.689 36.233.177 41.405.609 49.926.184
Impuestos directos (%UAI) NOTA 975.885 2.327.734 4.262.493 6.538.071 9.679.607 11.333.728 13.007.524 14.780.935
Inversiones 21.336.540 - 1.973.468 2.164.952 -
Activos Fijos 21.336.540 1.973.468 2.164.952
Depreciables 17.838.043 1.973.468 2.164.952
No depreciables 3.498.497
Capital de trabajo inicial 38.663.460
Activos no fijos (diferibles)
Flujo de Inversiones (Variacién Capital de Trabajo)
Otros ingresos/egresos (no gravables)
FLUJO DE EFECTIVO NETO (60.000.000) 11.697.648 14.766.459 17.393.421 17.851.660 21.541.082 24.899.449 26.233.133 35.145.250
VPN $22.538.634
TIR 25,0%
TIRM 20,7%
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Con un valor de llamada de 629 pesos y aspirando a un 20% del total de llamadas entrantes
de 8 instituciones publicas, que equivale a 55.061 llamadas que serén atendidas por los 30 agentes,

se tiene un VPN de 22°538.634 y una TIR del 25%.

Si se compara con el mercado el valor de la llamada que permite esta solucion, se tiene una
tarifa competitiva que permitiria cumplir la propuesta de empresa social, autosostenible y con
beneficios para la comunidad.

Tabla 77 FCLD Proyectado a 8 afios (Escenario Optimista)

ASPECTOS ANOS
0 1 2 3 4 5 6 7 8
Ingresos de Operacién 422.340.849 435.661.010 449.401.275 463.574.891 478.195.528 493.277.284 508.834.702 528.065.881
Ventas 422.340.849 435.661.010 449.401.275 463.574.891 478.195.528 493.277.284 508.834.702 524.882.783
Otros Ingresos (Gravables) - 3.183.099
Costos Directos de Operacion
Mano de Obra 213.130.828 219.812.479 226.703.601 233.810.759 241.140.726 248.700.488 256.497.248 264.538.437
Materia Prima 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000 125.280.000
Costos Indirectos de Operacion
Mano de Obra 50.669.964 52.258.468 53.896.771 55.586.435 57.329.069 59.126.336 60.979.946 62.891.667
Costo de \enta
Otros Costos 13,593,798 14.002.602 14.424.222 14.859.059 15.307.529 15.770.059 16.247.089 16.739.073
Costos Financieros - - - - -
UAI 19.666.259 24.307.462 29.096.682 34.038.639 30.138.204 44.400.402 49.830.419 58.616.704
Impuestos directos (%UAI) NOTA | 1.605.231 3.421.757 5.862.258 8.591.251 12.292.387 14.028.912 15.787.712 17.648.806
Inversiones 21.336.540 - - - 1.973.468 - - 2.164.952
Activos Fijos 21.336.540 - - - 1.973.468 - - 2.164.952
Depreciables 17.838.043 1.973.468 2.164.952
No depreciables 3.498.497
Capital de trabajo inicial 38.663.460
Activos no fijos (diferibles)
Flujo de Inversiones (Variacion Capital de Trabajo)
Otros ingresos/egresos (no gravables)
FLUJO DE EFECTIVO NETO (60.000.000) 18.061.029 20.879.704 23.234.423 23.473.920 26.845.817 30.371.490 31.877.756 40.967.898
VPN $47.959.551
TIR 35,0%
TIRM 24,8%

Fuente: Elaboracién Propia
Con un valor de llamada de 639 pesos y aspirando a un 20% del total de llamadas entrantes
de 8 instituciones publicas, que equivale a 55.061 Ilamadas que seran atendidas por los 30 agentes,

se tiene un VPN de 47°959.551 y una TIR del 35%. Lo que muestra que el negocio es muy sensible
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a la rentabilidad por el aumento del valor de la llamada, en este caso un 1,56% genera un aumento

de 10 puntos porcentuales en la TIR.

Aun asi se sigue siendo competitivo en el mercado, donde este valor de llamada en
promedio puede estar en los 1.000 pesos.
Conclusiones
e Se propone un Call Center operado por Madres Cabeza de Hogar, como una
empresa social, que tiene las siguientes caracteristicas:
e El objetivo de la empresa es el de superar la pobreza o enfrentar uno o mas
problemas (tales como bajo niveles de educacion, existencia de enfermedades,
desconocimiento tecnolégico y malas practicas medioambientales) que
amenacen a la gente o a la sociedad mas no el de maximizar utilidades.
e Lacompafiia alcanzard sostenibilidad financiera y econémica.
e Los inversionistas recuperan solo su inversion inicial. No se da ningun
dividendo aparte de la devolucion de la inversion original.
e Cuando se devuelve la inversion, la utilidad se queda en la compafiia para
ampliacién y mejoramiento.
e Lacompafiia serad ecolégicamente responsable.
e Los trabajadores de la compafiia reciben el salario que fija el mercado, en
condiciones laborales mejores que las estandar.

e  Se hace con alegria. (Yunus, 2010, pag. 3)
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e Inicialmente se plantea una operacion sobre 8 empresas publicas cuya
campana de entrada en el Call sea solo el 20% del trafico entrante, lo que permite
iniciar con un escenario de mercado conservador.

e La solucion tecnoldgica para los agentes (madres cabeza de hogar), sera
suministrada en su totalidad por un operador de telecomunicaciones, lo que
presenta las siguientes ventajas:

e No se necesita personal de mantenimiento para equipos, es decir ahorro de
salario de un técnico en sistemas.

e No se tiene necesidad de pago de licenciamiento software, ni desgaste en el
proceso de seguimiento para reconocer el vencimiento de licencias.

e No se tiene en cuenta la obsolescencia de equipos, ya que corre por cuenta
del operador (seguramente esta incluido en la tarifa).

e La reposicion y cambio de Thin Client, corre por cuenta del operador, en
caso de falla, obsolescencia o hurto.

e Eloperador es el unico responsable de cualquier falla, ya que todo el sistema
estd suministrado por él, de esta forma esta obligado, sin duda alguna, a
garantizar el ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio), exigido.

e No se compran equipos de computo de escritorio.

e Los Thin Client a ser instalados en casas de estratos 1,2 0 3 son menos
atractivos para un robo, dado que no funcionan sin estar conectados a internet y
autenticados en las maquinas virtuales que alojan los escritorios remotos.

e No se tiene que pagar arrendamiento de sitio para instalacion de agentes.

e No se paga consumo de energia generado por el uso de equipos.
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e No se paga subsidio de transporte (a no ser que se decida como estimulo
p.e. por metas, para los agentes), ya que los agentes estan es sus casas.

e  Se desarrolla cultura de teletrabajo.

e La estructura administrativa es delgada, toda vez que el Core del negocio
seran los agentes y el supervisor, es decir los servicios de Call Center.

e Se aprovechan todos los incentivos tributarios por ser empresa SAS y por
el tipo de negocio (BPO) que se creara.

e Es posible lograr un salario para los agentes, con jornadas laborales de 4
horas y 5 dias semanales con un valor por hora de $3300; ademas se brinda un
auxilio de transporte, aunque estos como tele trabajadores no deberian recibirlo,
se toma en cuenta, ya que jugara un papel importante de auxilio e incentivo, ya
que de manera ocasional se tendran reuniones de capacitacion en diferentes
zonas de la ciudad y también podran ser usados dichos recursos, para suplir
necesidades basicas en sus hogares.

e La cualificacion de los agentes, su profesionalismo, y desde luego la
continuidad de la solucion tecnoldgica son las claves para el funcionamiento
exitoso del Call Center operado por Madres Cabeza de Hogar.

e Las madres cabeza de hogar podran utilizar el servicio de conectividad en
horas laborales no habiles y dado que el acceso a internet no es restringido mas
alla de las politicas de control parental para uso responsable de la red, éste podra
ser una herramienta de trabajo para la academia u otro tipo de teletrabajo del que

pueda disfrutar la familia.
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e Si el proyecto se toma a ocho afios, la tasa interna de retorno es del 25%,
conun VPN de 11°038.145 de pesos, las variables que se ajustan a estas medidas
son un salario minimo, un valor de llamada de 613 pesos y una cantidad de
[lamadas de 55.061 mensuales.

e  Con un valor de llamada de 639 pesos y el mismo trafico anterior, se tiene
un VPN de 47°959.551 y una TIR del 35%. Lo que muestra que el negocio es
muy sensible a la rentabilidad por el aumento del valor de la llamada, en este
caso un 1,56% genera un aumento de 10 puntos porcentuales en la TIR.

e Ladificultad de un proyecto tan prometedor radica en la voluntad politica,
de hecho para una figura como la recién liquidada empresa Multiservicios de la
ciudad de Pereira, seria una importante fuente de ingresos para la ciudad.

e Bajo estas condiciones es factible y prometedor el proyecto referido.
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