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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion nace como una idea tras la necesidad de crear un plan de negocios que sea
utilizado por los inversionistas en el rubro de call center, como un modelo integral que contribuya

y facilite la toma de decisiones.

Al realizar la investigacion se trazé como objetivo general:
Proporcionar un modelo integral de un plan de negocios que sea util como herramienta para la
toma de decisiones de los inversionistas extranjeros interesados en el rubro de servicios “call

center” del area metropolitana de San Salvador.

Como objetivos especificos se plantean los siguientes:

a) Realizar investigacion de campo y bibliogréfica para respaldar la problematica planteada.

b) Proyectar un andlisis financiero de una empresa de servicios “call center” para mostrar la
rentabilidad y liquidez en dicho sector.

c) Presentar las principales ventajas para que la inversion extranjera se vea atraida hacia el

sector servicios “call center” en el area metropolitana de San Salvador.

La metodologia que se utilizaréd es de caracter deductivo hipotético, las unidades de anélisis

seran los profesionales encargados de la evaluacion, preparacion y presentacion de la

informacién financiera, el universo contemplado esta compuesto por 68 empresas de las cuales
se tomaran 46, se procesaron y analizaron los resultados y se obtuvieron las siguientes
conclusiones:

a) La elaboracion de un modelo integral de plan de negocios puede facilitar los criterios de
decision de los inversionistas y contribuir al impulso de actividades vinculadas a la prestacion
de servicios en el rubro de call center en El Salvador.

b) Los incentivos fiscales brindados y el recurso humano calificado encontrados en El Salvador
son factores que favorecen y son determinantes para que los interesados arriesguen y

decidan invertir en el rubro de los call center.



c) Segun el estudio realizado, a pesar de la existencia de factores que ponen en riesgo la
inversion de capital realizada por los call center en El Salvador como las agrupaciones
ilicitas, para la mayoria de los inversionistas extranjeros no ha sido un motivo para no

continuar apostando por el pais.

Las recomendaciones son las siguientes:

a) Al invertir en El Salvador en los servicios empresariales a distancia conocidos como call
center, se recomienda a los empresarios apoyarse en la elaboracion de un plan de
negocios ya que les facilitara los criterios para la toma de decisiones y les ayudara a
impulsar las actividades relacionadas a la prestacion de sus servicios, utilizando como
modelo la herramienta que se desarrolla en el capitulo 3 de la presente investigacion.

b) A los inversionistas, auxiliarse en los programas de capacitacion en el idioma inglés
brindados por entidades de gobierno, principalmente para seguir contribuyendo en la
insercion laboral en los call center y que no exista mucha rotacion de personal en dichos
centros.

c) Alas entidades estatales encargadas de asesorar a los inversionistas locales y extranjeros,
promover de forma positiva las bondades sociales, legales, ambientales y fiscales que
existen en El Salvador para atraer mas inversiones en el rubro de call center, para contribuir

a dinamizar la economia salvadorefa.



INTRODUCCION

Con los constantes cambios que la sociedad demanda las empresas se ven en la necesidad de
crear reportes que contribuyan a generar un valor agregado, de tal manera que sean un apoyo a
los empresarios en la toma de decisiones, esta investigacion hace referencia al disefio de un plan
de negocios como herramienta que les permita visualizar de manera integral la proyeccion de la
situacién econémica-financiera en la toma de decisiones para inversionistas interesados en el

rubro de los call center.

El presente trabajo muestra en el marco tedrico aspectos generales de la investigacion como son
algunos conceptos para conocer que es un plan de negocios, su propésito, su estructura y los
tipos de planes que pueden desarrollarse, ademas antecedentes sobre la inversion extranjera en
El Salvador, ventajas y retos de invertir en el pais, asi como también antecedentes sobre los call
center y su estructura, sin dejar de lado conceptos relacionados a los call center, la normativa
legal y base técnica para instalarse en el pais, con la finalidad de la elaboracién de un plan de

negocios para un proyecto de inversion en una empresa de servicios de call center.

En el capitulo dos se presenta la metodologia y diagnostico de la investigacidn, utilizando como
técnica la encuesta por medio de la herramienta del cuestionario se obtiene la informacion
necesaria para tabular y analizar gracias a la colaboracién de los profesionales que ejecutan la

labor gerencial en los call center.

Posteriormente en el capitulo tres, se desarrolla el modelo de un plan de negocios como ejemplo
para los inversionistas siguiendo paso a paso los aspectos que se deben considerar para la
elaboracion de la herramienta, finalmente en el capitulo cuatro con los datos recolectados fue

viable realizar las conclusiones y recomendaciones de la investigacion efectuada.



CAPITULO I: MARCO TEORICO, CONCEPTUAL, TECNICO Y LEGAL

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1  Antecedentes de la inversion extranjera

La inversion extranjera en El Salvador durante los afios 80, se vio afectada por la “guerra fria”, ademas el
conflicto civil que durante doce afios aquejo la actividad econdmica nacional fue un factor clave del
comportamiento en declive de la inversién. Es hasta 1989, que en El Salvador se ejecutan las politicas de
corte neoliberal con el apoyo de propuestas realizadas por la Fundacién Salvadorefia para el Desarrollo
Econdmico y Social (FUSADES) sobre la base de dictamenes de los organismos internacionales y de los
Estados Unidos de América, como un aporte de la empresa privada a los esfuerzos del Estado por buscar
la recuperacion del crecimiento econémico. El informe entregado por FUSADES al gobierno en turno,
tenia seis capitulos fundamentales: implementar la dolarizacion; introducir competencia en los sectores de
telecomunicaciones, electricidad y pensiones; privatizar estos rubros; conseguir la calificacion de grado de
inversion para el pais; aplicar una reforma educativa que mejorara los indicadores sociales y reducir el

proteccionismo por medio de una disminucién considerable de los aranceles.

En El Salvador la tendencia histérica de la inversién extranjera directa (IED) muestra un importante
aumento a partir del segundo quinquenio de los afios 90, época durante la cual las empresas estatales de
telecomunicacion, distribuidoras eléctricas y generadoras de energia térmica fueron privatizadas y
trasladadas a corporaciones transnacionales, como segunda etapa se impulsé la atraccion de la inversion
extranjera directa, a través de algunas medidas expuestas por FUSADES y la integracién con la economia
norteamericana, proceso que se formalizo en 1995, cuando el presidente Armando Calderén Sol comunicd
la implementacion de una nueva estrategia econémica, que tenia como obijetivo, convertir a El Salvador en
una zona franca de servicios de maquila, financieros y de mercado, a través del establecimiento de un tipo
de cambio fijo, eliminacién de aranceles, aumento del impuesto al valor agregado y privatizacion de las
empresas estatales’; dando paso en febrero del afio 2000, mediante el Decreto Ejecutivo n° 3 a la

creacion de PROESA (conocida en ese afio como Comisiéon Nacional de Promocion de Inversiones),

1 Hernandez Gutiérrez, Joyce Marvely (2012) Inversion Extranjera Directa En El Salvador: Caracteristicas, Tendencias y Aporte al
Desarrollo Econdmico Sectorial, 1994 — 2010, Universidad De El Salvador, p.14-15, 27-29.



institucion gubernamental cuya mision es promover las exportaciones, la inversién y los asocios publico-
privados con el fin de contribuir al crecimiento econdmico del pais y a la creacion de mas y mejores
empleos, facilitando el establecimiento de empresas de inversion extranjera en el pais y promoviendo la

insercion de empresas salvadorefias en los mercados internacionales.

1.1.2 Antecedentes de los call center a nivel internacional

Los call center se iniciaron basicamente como parte de la innovacién de funciones que ejercian las
empresas interesadas en las ventas por teléfono. Hacia mediados de los afios 70, las compariias aéreas
en Estados Unidos, que realizaban una parte significativa de sus ventas telefénicamente a través de un
servicio de recepcion de llamadas, notaron que cada llamada perdida era una oportunidad de venta
desaprovechada y a lo mejor brindada a su competencia. Fue asi como Mike Huntley (Ingeniero de
Continental Airlines) pensé que la tecnologia podria ayudarles y ante la falta de respuesta de su proveedor
Bell, contactd con otro, Collins Radio e investigaron la posibilidad de construir un sistema de distribucion
de llamadas y como resultado de dicha investigacion se produjo en 1974 la aparicion del primer
configurable por el usuario que durante 20 afios resulté una excelente herramienta y causante de la
evolucion de los servicios de call center durante los afios 80, donde se dio la expansién de estos; entre
1996 y 1997, el internet y su e-business (negocio electrénico) entraron con fuerza en el mercado y trataron
de innovar las comunicaciones con un sistema de llamadas controlado por software, asi, nuevos
proveedores de tecnologia hicieron su aparicion en el mercado, ejemplo de eso es que en 2002, el

protocolo IP fue aceptado como una tecnologia viable.2

En los afios 90, Irlanda surgié como el destino europeo de los centros de llamadas, por sus bajos costos y
abundante fuerza de trabajo, éste pais aprovechd las circunstancias y dicté normas que incentivaron la
instalacién de estos centros operativos en su territorio, también India y Filipinas son destinos preferidos
para situar centros de llamadas para los mercados de habla inglesa en Norteamérica, Europa y Oceania.

En Latinoamérica exclusivamente en Argentina, Colombia, Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras
y México, en los Ultimos afios, un gran niumero de empresas han instalado sus centros de llamadas debido
a la confiabilidad y creciente infraestructura de la region; a la fuerza laboral educada y disponibilidad de

contratar personal bilinglie a costos competitivos y la cercania hacia el mercado norteamericano,

2 http://www.slideshare.net/contactcenter/una-historia-ligada-a-la-tecnologa-y-a-la-mejora-de-procesos-rafael-prez-director-de-
desarrollo-denegocio-sykes



demostrando que el uso de los centros de llamadas esta dominado por grandes empresas que requieren
establecer un contacto permanente con sus clientes, en general, compafiias en el area de mercado

masivo como empresas financieras, bancos, servicios basicos y telecomunicaciones.

La industria en torno a esta actividad se generd debido a que muchas empresas al querer satisfacer y
cumplir con la caracteristica principal de brindar a sus clientes un servicio de atencion especializada a
través del correo electrdnico o por teléfono sobre un producto o servicio adquirido, buscaron
internacionalizar los centros de llamadas. Hasta el afio 2014 se conoce de la existencia de mas de
100,000 call center alrededor del mundo, con 7.3 millones de empleos originados, aunque la organizacién
y el manejo del personal pueden variar, su mayor interés es conseguir mano de obra calificada,
empleados competentes en el manejo de la informacién y tecnologia de tal forma que se ofrezca un
servicio de calidad, eficiente y oportuno a los clientes.3 El servicio que prestan los call center es muy
valioso para las empresas, ya que en ciertas circunstancias es la Unica forma que tiene el cliente de
comunicarse con la compafiia, para saber acerca de su producto, de la orden de compra de un producto o

de la resolucion de un servicio.

1.2 CONCEPTOS RELACIONADOS

Inversion: se refiere al empleo de un capital en algun tipo de actividad o negocio, con el objetivo de
incrementarlo, lo cual consiste en renunciar a un consumo actual y cierto, a cambio de obtener beneficios
futuros y distribuidos en el tiempo, también comprende la adquisicion de bienes, equipos, materias primas,
entre otros desembolsos de recursos financieros destinados a la adquisicion de instrumentos de

produccién, que la empresa utilizara durante varios periodos econdmicos.

Proyecto de inversion: es una serie de planteamientos encaminados a la produccién de un bien o la

prestacion de servicios, con el uso de cierta metodologia y con miras de tener determinados resultados.

Plan de negocios: es un instrumento que sirve de guia para que el emprendedor o empresario implemente

un negocio. Este documento muestra los objetivos que se quieren obtener, las actividades que se

3 Guia del Inversionista, EI Salvador 2014, difundida por PROESA, p. 50-51



desarrollaran para lograrlos, sus antecedentes, estrategias, factores de éxito o fracaso y las metas para

gestionar su financiamiento.

Call center: también conocidos como centros de llamada, centro de contactos, entre otros, es un area
designada especialmente a agentes, asesores, supervisores 0 ejecutivos que se encuentran
especialmente calificados, quienes pueden realizar o recibir llamadas, desde o hacia clientes que sean
internos o externos, se considera que es una herramienta de comunicacion y relacién con los clientes en
la que se utiliza el teléfono como medio de comunicacién basico en conjunto con el recurso humano, fisico

y tecnoldgico.

Parques de servicios: areas delimitadas en las cuales se establecen y operan empresas dedicadas a la
prestacién de servicios internacionales y que reciben los beneficios fiscales de la Ley de Servicios

Internacionales.

Centro de servicios: cuando una empresa de una actividad elegible, previamente especificada en la ley de
servicios internacionales no puede establecerse en un parque de servicios ya sea por razones fisicas o
técnicas, podra autorizarse para operar fuera y gozar de los beneficios bajo los términos de Ley de

Servicios Internacionales.

Subcontratacion de Procesos de Negocios, delinglés: Business Process Outsourcing (BPO): es
la subcontratacién de funciones del proceso de negocio en proveedores de servicios, ya sea internos o

externos a la empresa, usualmente menos costosos o0 mas eficientes y eficaces.



1.3 PLANDE NEGOCIOS

1.3.1 Definicion

Antes de presentar una definicién para plan de negocios, es importante comprender el significado de
planear; que no es mas que un proceso en el cual se fijan objetivos y se establece el camino para
alcanzarlos*. También se puede entender como una forma de prever el futuro, si un empresario, empleado
o emprendedor realiza esta accién anticipara el contexto al cual se enfrentara su empresa o negocio y
podra percatarse de las decisiones a tomar para determinar la mejor forma de alcanzar sus objetivos, le
permitira reducir cierto grado de incertidumbre v los riesgos asociados con el propio entorno del negocio o

empresa en el cual se participa o desea participar.

Considerando lo anterior y desde el punto de vista de una empresa o negocio, esta planeacién se ve
reflejada en un plan de negocios, el cual se conoce como un instrumento sobre el que se apoya un
proceso de planificacion sistematico y eficaz5, ademas como un estudio que en cierta parte incluye un
andlisis del mercado, del sector y de la competencia; por otra parte incluye el plan desarrollado por la
empresa para entrar en el mercado con un producto o servicio, una estrategia y un tipo de organizacién,
que proyectado a corto plazo, se visualiza a través de la cuantificacion de las cifras que permitan
determinar el nivel de atractivo econémico del negocio y la factibilidad financiera de la iniciativa y a largo

plazo mediante la definicion de una visién empresarial clara y coherente.

Un plan de negocios también se puede mostrar como un documento, escrito de manera clara y sencilla, y
como el resultado de un proceso de planeacidn que sirve para guiar un negocio, porque presenta desde
los objetivos que se quieren lograr hasta las actividades periodicas que se desarrollaran para alcanzarlos®.
La multiple bibliografia sobre los planes de negocios influye en las caracteristicas y habilidades de la
persona que emprende un negocio, es asi como se puede resumir que el plan de negocios es una
herramienta de planificacién y comunicacién escrita que permite informar la idea de negocio para

gestionar su financiamiento.

4 Viniegra, Sergio (2007) Entendiendo el Plan de Negocios. 12 Edicion.

5 Borello, Antonio (2000) El plan de negocios: de herramienta de evaluacion de una inversion a elaboracién de un plan estratégico
y operativo.

& Weinberger, Karen (2009) Plan de Negocios: Herramienta para evaluar la viabilidad de un negocio.



1.3.2 Propdsitos

Un plan de negocio tiene varios propésitos, al ser una herramienta de comunicacion escrita posee dos
citados como principales: uno que se puede llamar gerencial o interno y otro que es conocido como

financiero o externo.

Desde el enfoque gerencial o interno, un plan de negocios sirve como guia para el desarrollo de las
actividades de la empresa y como un punto de referencia para la valoracion del desempefio, ya que de
esta forma permite identificar los puntos fuertes y débiles de la empresa, evaluar su marcha y las
desviaciones sobre el escenario previsto, ademas es una excelente fuente de informacion para realizar

presupuestos e informes.

El proposito financiero o externo del plan de negocios se dirige a la investigacion y obtencion de los
recursos del proyecto, esencialmente los financieros, para informar a posibles inversionistas sobre la
rentabilidad esperada y el periodo de retorno de la inversion, ademéas buscar proveedores y clientes, con
quienes formar relaciones confiables y de largo plazo que generen compromisos entre los interesados,
también vender la idea a potenciales socios como accionistas, proveedores o clientes, en general la
esencia es comunicar a todos los grupos de interés, que se dispone de un producto o servicio excelente y
que se cuenta con un valioso equipo empresarial y gerencial; proporcionando la informacion en el tiempo
oportuno de la forma de operacion, los resultados esperados y las estrategias que permitiran alcanzar los

objetivos establecidos, cumpliendo con la visién del empresario.

1.3.3 Estructura

Las areas fundamentales de un plan de negocios son las que determinan en gran medida su contenido y
generalmente son de vital importancia en cualquier negocio o empresa, sin importar su naturaleza o giro,
por lo que no existe una Unica estructura ya que cada emprendedor e inversionista requiere un plan de
negocios particular y por lo tanto se debe definir cual es la mejor estructura, en funcion a la solicitud de
cada destinatario. En el cuadro 1 se presentan dos modelos de estructura de los planes de negocios méas

representativos en el medio.



Cuadro 1: Modelos de estructura de planes de negocios

Plan de negocios para
empresa en marcha

Plan de negocios para
nueva empresa

Resumen ejecutivo

Resumen ejecutivo

Descripcion de la empresa:

a) Historia de la empresa

b) Analisis de la industria

c) Productos y servicios ofrecidos
d) Estados financieros

e) Equipo gerencial

Anélisis de la idea del negocio

a) Formulacién de idea de negocio

b) Generalidades de la compafia

c) Descripcion del producto o servicio

Analisis del entorno

Analisis del entorno

Planeamiento estratégico
a) Descripcién de la competencia, de la posicién
competitiva y del mercado objetivo
b) Analisis FODA
c) Estrategias de crecimiento y expansién
d) Alianzas estratégicas

Planeamiento estratégico
a) Andlisis del mercado
b) Anélisis FODA

c) Estudio técnico

d) Estudio organizacional

Estrategias de marketing y ventas

Plan de marketing

Analisis de la infraestructura

Plan de operaciones

Redisefio de estructura y cambios en la
gestion de la empresa

Disefio de la estructura y plan de recursos
humanos

Modelo financiero y evaluacion financiera

Proyeccion de los estados financieros 'y
evaluacion financiera

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones y recomendaciones

Anexos

Anexos

Fuente: Tomado del libro “Plan de Negocios: Herramienta para evaluar la viabilidad de un negocio” de Karen

Weinberger (2009).

Un plan de negocios puede adoptar cualquier estructura, a continuacion se describe la estructura de un

plan de negocios para la creacion de una nueva empresa:

a. Resumen ejecutivo: es una introduccion corta de los aspectos mas relevantes del plan de negocios,

siendo una parte esencial del documento ya que en la medida que logre captar la atencion del usuario,

hara que continte con la lectura y lo motivaré a conocer més sobre el negocio.

b. Descripcién de la empresa: es la informacién donde se presentara la idea del nuevo negocio, el

andlisis de la oportunidad que facilitaré el desarrollo de la nueva empresa y cuales seran los productos

0 servicios que se ofreceran.




c. Andlisis del entorno: permitird al empresario identificar las amenazas que dificultarian su ingreso al
mercado o la necesidad de cambiar el rumbo de la empresa, por lo general se estudian los siguientes
factores: econdmicos, sociales, politicos, legales, tecnoldgicos y ambientales.

d. Andlisis del mercado: contribuira a la evaluacion del sector en el que la empresa competira, dando
respuesta a las inquietudes que surjan en torno al mercado, ademéas ayudara a evaluar si la nueva
propuesta de negocio es relevante.

e. Planeamiento estratégico: es la tactica de planeamiento que dara a conocer donde esta y hacia donde
iré la empresa, asi como cuales son las fortalezas y debilidades (Analisis FODA).

f. Plan de marketing: se debe iniciar con la descripcidén del segmento del mercado o publico al que se
pretende llegar con las estrategias para distribuir y vender los productos y/o servicios.

g. Andlisis del proceso productivo: se estudiara el proceso a seguir para la elaboracion de un producto
desde su inicio hasta su final o la forma en la que se prestara un servicio, dependiendo del giro de la
empresa; se debe describir en forma detallada como se organizaran las operaciones y los recursos
que se utilizaran para alcanzar los objetivos propuestos, herramientas, maquinaria y personal
requeridos.

h. Disefio de la estructura y plan de recursos humanos: es importante que se desarrolle un plan de
recursos humanos, ya que las personas son el elemento clave del éxito empresarial y por ello formar
un recurso humano de calidad significara una ventaja para la empresa.

i. Analisis econdmico financiero: es el estudio que permitira conocer cuantos ingresos y egresos se van a
tener y si el plan resultara econdmica y financieramente viable.

j- Conclusiones: el plan de negocios debe terminar con algunas conclusiones, que por lo general
revelaradn si la empresa es viable en términos econdmicos, operativos, sociales o ambientales, si la
rentabilidad que muestra el proyecto es atractiva y cuales son las oportunidades o las grandes
amenazas que podrian modificar sustancialmente la rentabilidad del proyecto.

k. Recomendaciones: estaran dirigidas a proporcionar sugerencias en torno a las conclusiones

reveladas, ya sea para mejorar los métodos o procesos para poner en marcha el plan de negocios.

1.3.4 Diferencias entre plan de negocios y proyecto de inversion

Todo inversionista esta interesado en conocer o tener expectativas de la inversién que realizara, un plan

de negocios es considerado una brdjula sobre el rumbo que llevara desde el inicio e incluso en el

momento en que el negocio se encuentre en marcha. Autores especialistas en el tema encuentran



diferencias entre la estructura de plan de negocios y de proyecto de inversién, dentro de los cuales se

pueden destacar las siguientes:

Cuadro 2: Estructura para identificar similitudes y diferencias entre plan de negocios y proyecto de

inversion.
Plan de negocios Proyecto de inversion
Resumen ejecutivo Viabilidad legal, que se relaciona a la normativa
Descripcion y visidn del negocio Estrategias de ingreso al mercado
Andlisis del mercado Estudio técnico
Planteamiento estratégico - Analisis FODA Organizacion administrativa que tendra el negocio
Plan de marketing Efectos del proyecto sobre el medio ambiente
Plan de operaciones Viabilidad del proyecto-rentabilidad
Plan de recursos humanos
Andlisis econémico financiero

Fuente: Articulo: “Los planes de negocios y los proyectos de inversién” de Walter Valencia (2013).

Un proyecto de inversion es una serie de planteamientos encaminados a la produccién de un bien o la
prestacidn de servicios, que permite clasificar en forma cualitativa y cuantitativa las ventajas y desventajas
en la etapa de asignacion de recursos para determinar la rentabilidad socioeconémica de un proyecto, en
base a la cual se debe programar la inversion. Los planes de negocio surgen como una propuesta para

resolver la necesidad de emprender un negocio y gestionar su financiamiento.

Es importante recalcar que las dos herramientas tienen el mismo enfoque, sin embargo una de las
principales diferencias radica en que un proyecto de inversién tiene una aplicacién organizacional y un
plan de negocios tiene un enfoque unipersonal, lo que significa que tiene un planteamiento mas
personalizado y detallado; ambas son utilizadas para sintetizar lo que se desea lograr en la

implementacion de la actividad empresarial y tener definido hacia donde se dirige.
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1.3.5 Tipos de planes de negocios

Los diferentes planes de negocios son la respuesta a necesidades particulares de las empresas. Por ello
algunos de los tipos de planes de negocios méas representativos y conocidos en el medio son los que a

continuacion se presentan:

a) Empresa en marcha

Se elabora con el propésito de hacer més rentable y de lograr crecimiento en la entidad, por lo que por ser
una empresa en marcha se recomienda elaborar un FODA, para lograr tener un crecimiento planificado y
controlado y que esto también no lleve a la empresa a la quiebra, sino que contribuya a su

fortalecimiento.

b) Nuevas empresas
Cuando se inicia con un negocio, esta herramienta contribuye a estructurar y trazar metas de donde se
quiere llegar y que con el paso del tiempo se convierta en insumo para retroalimentar el negocio, también

se recomienda elaborar un FODA, ya que es utilizado para la busqueda del financiamiento.

c) Inversionistas

Este documento debe constituir insumo suficiente que contenga informacion relevante como la factibilidad
del negocio, el entorno del negocio y las posibles fuentes de financiamiento ya que se convierte en el
principal elemento para la toma de decisiones, debe tener caracteristicas como: ser claro, sencillo,

confiable y sobre todo ser relevante.

d) Administradores
Este se convierte en una herramienta para guiar las principales operaciones de la empresa, entre sus
principales elementos se muestran: los objetivos, las estrategias, las politicas, los procesos, los programas

y los presupuestos de todas las areas funcionales de la organizacion.
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1.4 LOS INVERSIONISTAS Y LA TOMA DE DECISIONES

1.4.1 Creacién de instituciones gubernamentales para la promocion y apoyo a la inversion extranjera

Para que una empresa decida invertir en otro pais existen diferentes motivos, casi todas las
demostraciones que se han presentado para la presencia de inversion extranjera directa pueden
concentrarse bajo tres objetivos fundamentales: participar en nuevos mercados, aumentar la productividad
a través de la reduccion de costos y la explotacion de activos estratégicos’. En El Salvador, en febrero del
afio 2000 se cred la institucién que inicialmente fue definida como la Comisién Nacional de Promocion de
Inversiones, cuyas atribuciones fueron ampliadas con el fin de apoyar las actividades relacionadas con la
negociacion y ejecucién de tratados de libre comercio (TLC), en el afio 2004 mediante el decreto n® 57
naci6 EXPORTA, y es con base a estas instituciones que en octubre de ese mismo afio se cred la
Comision Nacional de Promocion de Exportaciones e Inversiones (CONADEI), para luego incorporar la
Direccién de Promocion de las Exportaciones de Bienes y Servicios Salvadorefios, integrando en la
Comision a ambas agencias en una sola. En la actualidad se conoce como el Organismo Promotor de
Exportaciones e Inversiones de El Salvador (PROESA), institucién gubernamental auténoma y fue creado

mediante el Decreto Legislativo n® 663, el 9 de abril del 2014.

Con este nuevo decreto de creacidn, la promocién y atraccion de la inversidn privada, nacional y
extranjera, la promocidn de las exportaciones de bienes y servicios producidos en el pais, la evaluacién y
monitoreo del clima de negocios y la elaboracion de propuestas de mejora de las politicas de inversién y
exportacion se retinen bajo un solo organismo con un nombre para todas estas actividades: PROESA, con

el proposito de lograr la especializacién, coordinacion, eficacia y eficiencia en la utilizacion de los

recursos.8

A través de PROESA, uno de los sectores especificos donde se promueve la inversion extranjera directa
es el de servicios empresariales a distancia (SED), conocidos como centros de llamadas o de servicios y

en el comercio internacional como “call center”; dichos centros surgen de la oportunidad de ofrecer un

7 Esquivel, Gerardo; Larrain B. Felipe. (2001) ; Cémo Atraer Inversion Extranjera Directa? Trabajo preparado como parte del
Proyecto Andino de la Universidad de Harvard y la Corporacion Andina de Fomento (CAF)
8 http://www.proesa.gob.sv/institucion/marco-institucional/historia
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servicio inmediato al cliente a través de la via telefénica, muchas veces fuera del territorio (offshoring),

siendo éste uno de los efectos de la subcontratacién (outsourcing).

1.4.2 Ventajas de invertir en El Salvador en la industria de servicios empresariales a distancia (SED) -

call center®

En los ultimos afios, empresas con prestigio internacional han encontrado en el pais un socio estratégico
por medio de esta industria, experimentando un crecimiento sin precedentes, ademas estas compafiias
prestan servicios a otras multinacionales desde El Salvador con resultados excepcionales en indicadores
claves de desempefio conocidos como KPI en dicho sector. Entre las ventajas mas relevantes se pueden

considerar:

a) Zona horaria

En el contexto de “offshoring” y “outsourcing”, El Salvador comparte la misma zona horaria que la zona
central de Estados Unidos, seis horas atras de la hora del Meridiano de Greenwich. Durante el verano de
los Estados Unidos, El Salvador esta bajo el mismo horario que la zona montafiosa volviéndose un lugar
ideal para procesos diurnos de datos enviados de Europa, Asia, América Latina, Estados Unidos, entre

otros.

b) Sistema educativo y mano de obra calificada

Los institutos y universidades calificados de EI Salvador, ofrecen carreras técnicas, licenciaturas,
maestrias y doctorados en muchas disciplinas. Mas de 150,000 estudiantes estan matriculados en
programas educativos avanzados y anualmente se graduan unos 5,000 estudiantes de carreras técnicas y
mas de 700 estudiantes se gradian cada afio de escuelas bilingles. Los salvadorefios tienen un acento
neutral en espafiol y en inglés, haciendo del pais una ubicacién ideal para dar atencion a las necesidades
de paises anglo e hispano parlantes, mostrando gran afinidad cultural con grandes mercados como
Estados Unidos y Latinoamérica. Las empresas radicadas en el territorio afirman que la mano de obra
salvadorefa se distingue en el mundo por su laboriosidad, esfuerzo, eficiencia y ética de trabajo. EI 60 %
de la fuerza laboral tiene 39 afios 0 menos, por lo que es una nacion predominantemente joven y

altamente productiva.

% Guia de servicios empresariales a distancia/offshore business services, difundida por PROESA, afio 2014
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c) Excelente plataforma de telecomunicaciones

El foro mundial de economia en su reporte de Competitividad Global de 2010-2011 concedié a El Salvador
el 4° mejor lugar en infraestructura eléctrica y de telecomunicacion para Latinoamérica ya que se
encuentra interconectado directamente con Estados Unidos, América Latina y el resto del mundo por
cuatro de las redes de telecomunicacion més avanzadas en la regién: EMERGIA, ARCOS, MAYA 1y RED
1, esta conexién garantiza la capacidad de transferencia necesaria para mayores niveles de trafico de
datos a costos mucho mas competitivos y posiciona a El Salvador a la delantera en términos de eficiencia,

velocidad y disponibilidad continua de telecomunicaciones.

d) Programas gubernamentales de apoyo al sector

El Gobierno de El Salvador tiene interés especial en el crecimiento y progreso de la industria de servicios
empresariales a distancia, ya que éste sector garantiza un mayor sueldo para los salvadorefios en relacién
al salario minimo vigente que es de $251.70 e incrementan la transferencia de conocimiento, buenas
practicas, estandares globales y tecnologia, por tales razones uno de los primeros pasos para implantar
este flujo constante de personas es el “Programa de inglés para la insercién laboral en call center”, un
esfuerzo entre el gobierno, la cooperacion internacional y la empresa privada, dicho programa de

capacitacion es impulsado por PROESA.

Los bajos costos de mano de obra y de infraestructura que existen en Latinoamérica son otra de las
ventajas para convertir a los call center en un proyecto atractivo, al comparar los costos de mano de obra,
en Estados Unidos se paga un promedio de $8 a $10 ddlares por hora hombre mientras que en paises
como Guatemala, El Salvador o Colombia se habla de $2 a $3 dolares por hora y hasta $5 si el ejecutivo
es bilinglie, valores de suma importancia a considerar ya que la némina del personal es uno de los

principales rubros de este negocio.

e) Atractivos incentivos fiscales para inversionistas del sector

El sistema de incentivos a la inversién se encuentra incorporado en el sistema legal del pais y ofrece
beneficios a inversionistas locales y extranjeros, los cuales son detallados de forma amplia en la base
legal expuesta en el presente capitulo, por medio de la Ley de Servicios Internacionales que es aprobada
por el Gobierno de El Salvador en el afio 2007, se busca convertir al pais en un centro de clase mundial
para servicios logisticos internacionales, estableciendo un marco legal, con reglas claras para nuevas

oportunidades en el sector de servicios con potencial para ser comercializados internacionalmente, como
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son: la distribucién internacional, operaciones internacionales de logistica, call center, subcontratacion de

procesos de negocios, delinglés: business process outsourcing (BPO), tecnologia de informacién,

procesos empresariales, entre otros.

El objetivo principal de la ley es regular el establecimiento y funcionamiento de parques y centros de

servicios, asi como los beneficios y responsabilidades de los titulares de empresas que desarrollen,

administren o usen dichos centros y concede los siguientes beneficios:

f)

Exencion total de derechos arancelarios y demas impuestos sobre la importacion de maquinaria,

equipo, herramientas, repuestos, accesorios, mobiliario y demas bienes que sean necesarios que para

la ejecucion de la actividad de servicios incentivada.

durante el periodo que realice sus operaciones en el pais.

Exencién de impuestos municipales sobre el activo de la empresa.

iii. Exencién del impuesto al valor agregado (IVA).

Repatriacion de ganancias y dividendos.

Oportunidades de inversion

i. Exencién del impuesto sobre la renta, por los ingresos provenientes de la actividad incentivada,

Algunas oportunidades de inversién que poseen los call center se presentan en el cuadro 3:

Cuadro 3: Oportunidades de inversion en los call center

Centros de contacto

Servicios de procesamiento
empresariales

Servicios de tecnologia de la
informacion

Ventas de productos

Toma de pedidos

Ventas cruzadas
Administracién  de la
relacién con clientes
Soporte técnico

Servicio al cliente
Prospeccion de clientes
Soporte  técnico  para
garantias

Retencion y adquisicion de
clientes

Atencion de llamadas
entrantes o salientes

Consolidacién de datos
Contabilidad general
Procesamiento de 6rdenes
Conciliaciones bancarias
Contabilidad de activos fijos
Ingreso y transcripcion de
datos

g) Manejo de recurso humano
h) Contabilidad de inventarios

DO O O T QD
—_— = =

=)
R

a) Desarrollo de software,
realizacion de  pruebas,
administracion de procesos
de negocios (BPM) 'y
administracion de
aplicaciones

Fuente: Informacion proporcionada por el sitio electrénico de PROESA
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1.4.3 Retos y limitantes que podrian frenar la inversion extranjera directa (IED) en El Salvador 10

Durante la celebracion del décimo cuarto Encuentro Nacional de la Empresa Privada (ENADE 2014), la
Asociacion Nacional de la Empresa Privada (ANEP) dio a conocer los resultados de una encuesta
realizada, donde los participantes sondeados revelaron cuatro puntos que consideran que influyen
negativamente en el crecimiento econémico de El Salvador. Casi un 75% de los empresarios encuestados
consideraron que el principal factor que limita la inversion privada es la inestabilidad politica, siendo mas
alto que el tema de la delincuencia, ante dicha situacion el presidente de la ANEP, el sefior Jorge Daboud,
manifesto que es un tema que se ha mantenido en la mesa de trabajo con el gobierno de forma constante,
ya que segln su vision los problemas estructurales del pais no son de caracter econdmico sino de
caracter politico y radican en la inestabilidad politica. Ademas, los emprendedores también reflexionaron
que la inseguridad juridica, causada por los constantes cambios en las leyes, la ineficiencia en aduanas y
los frecuentes aumentos de impuestos, origina que el crecimiento de la competencia nacional se vea
disminuido, dando como resultado que casi el 92% de los empresarios ha percibido un retroceso en este

factor.

Otro de los temas preocupantes es la inseguridad publica, ya que segun los resultados de la encuesta se
visualiza un aumento en la percepcion negativa sobre las politicas de combate a la delincuencia, segun
los empresarios, las politicas de seguridad implementadas en El Salvador no han visto resultados reales

ya que un 70% de ellos sefialaron que hay falta de claridad en la manera de enfrentar la delincuencia.

Para la mayoria de empresarios asistentes al encuentro, las medidas mas apremiantes para atender de
forma adecuada los problemas fiscales son disminuir el gasto publico y el despilfarro del gobierno; ampliar
la base tributaria y combatir la evasion y el contrabando; administrar mejor los recursos con los que ya

cuenta y focalizar los subsidios en los mas pobres.

10 http:/iwww.anep.org.sviencuesta enade revela factores que limitan inversion y frenan competitividad
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1.4.4 Instrumentos que facilitan la toma de decisiones

Los instrumentos para la toma de decisiones como los presupuestos, planes de negocios, estados
financieros entre otros, ayudan a los empresarios e inversionistas a organizar y ejecutar con claridad ideas
y trabajos definiendo objetivos y responsabilidades. En el area empresarial un elemento primordial es la
informacién proveniente del entorno, empezando por hacer la selecciéon entre dos 0 mas alternativas,
siendo ésta una de las tareas de gran trascendencia, ya que de la adecuada seleccion de opciones
depende en gran parte el éxito de cualquier organizacién, por lo que se ha de buscar la que permita
obtener un mayor beneficio; para ello, es necesario que se produzca un proceso de valoracion de dichas
alternativas. Este proceso, podra estar condicionado por una serie de factores que limitan la capacidad de
decision: el contexto o situacién, la informacion que se disponga para tomar la decisién (certidumbre o

incertidumbre) y la perspectiva personal (la forma en la que se comprende y enfoca la situacion).

Los administradores consideran que la toma de decisiones es su trabajo principal, ya que continuamente
tienen que decidir lo que debe hacerse, quién ha de hacerlo, cudndo y donde, y en ocasiones hasta cémo
se hard. Sin embargo, la toma de decisiones so6lo es un paso de la planeacién y se puede afrontar de

forma metddica de las siguientes formas:

a) Identificando anticipadamente:

i. Cual es el requisito o la necesidad que genera la toma de decisién

Para la toma de decisiones es necesario tener un problema para proceder a diagnosticar o analizar las
causas que lo estan originando.

ii. Qué alternativas posibles se pueden considerar

Lo que lleva a evaluar todas las alternativas que estén disponibles para la solucién del problema,
evaluando las ventajas y desventajas que se tendran al tomar las decisiones mas acertadas.

jii. Qué posibles escenarios pueden tener lugar

La toma de decisiones puede llevar a dos resultados, el éxito o fracaso, por lo que deben analizarse

anticipadamente las decisiones a tomar.
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b) Aplicando técnicas de andlisis que favorezcan el proceso de decision.
Existen varias técnicas ejemplo de ello:

i. Matriz de Kepner-Tregoe

Para obtener, priorizar y evaluar la informacién.

ii. Analisis de costo-beneficio

Para valorar de forma global los gastos contra los beneficios obtenidos.

iii. Analisis de Pareto

Para mostrar muchos problemas grandes frente a unos pocos muy importantes.
iv. Analisis de riesgo e impacto

Para evaluar las dimensiones de liquidez, rentabilidad y riesgo.

1.5 CALL CENTER

1.5.1  Como llegan los call center a El Salvador

En El Salvador, en el afio 2003, producto de una iniciativa entre el Instituto Salvadorefio de Formacién
Profesional (INSAFORP), PROESA, FUSADES vy el Ministerio de Economia, se iniciaron las primeras
negociaciones para abrir un “call center"!!, con el propésito de atraer mas inversiones extranjeras para

generar fuentes de empleo.

En septiembre de 2003, se realizé una entrevista al Lic. Gerardo Tablas, gerente de desarrollo de call
center de FUSADES en la cual manifesté que el primer call center o centro de llamadas internacional del
pais, comenzaria a operar en septiembre de ese afio, siendo el que daria el banderillazo a otras empresas

nacionales y extranjeras que estarian interesadas en abrir en los meses siguientes sus propios call center.

De acuerdo con Lic. Tablas, se pronosticaba que para finales del 2003 se producirian unos 3 mil empleos
en el pais, y en esa oportunidad agregd que se utilizaron dos estrategias: la primera consistié en lograr
que uno de los principales operadores de call center en el mundo viniera a El Salvador y del cual se
pretendia obtener capacitacién, para ese entonces habia dos grupos que estaban considerando invertir en

el pais, uno estadounidense y otro europeo. La segunda estrategia radicaba en animar a las empresas

" http://www.uca.edu.sv/virtual/comunica/archivo/may182007/notas/nota29.htm
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nacionales a instalar call center y se logré que inversionistas nacionales como Grupo Cablevisa y Atlas
Telemercadeo se lanzaran al mercado de los centros de llamadas. A juicio del Lic. Tablas, los call center
son la nueva maquila en El Salvador, la que hay que aprovechar y que uno de los atractivos del pais es
que tiene el mercado de las telecomunicaciones mas liberalizado de la region, ademas, hay gente joven
que se puede capacitar y dichos centros pueden aplicar a toda clase de servicios, como restaurantes con

reparto a domicilio, a bancos, al gobierno y hoteles, etc.!?

Durante el afio 2005, Dell, una de las empresas mas poderosas del mundo, conocido por ser el mayor
fabricante de computadoras, impulso en el pais su segundo centro de llamadas en la region,
convirtiéndose en uno de los grandes proyectos emprendidos por una firma estadounidense en los Gltimos
afios. Segun una entrevista realizada en ese afio a Erik Dithmer, gerente general de Dell EI Salvador,
confirmaba que las operaciones comenzarian el lunes 18 de abril, con los primeros 100 agentes bilinglies,
preparados para recibir, en inglés, las consultas de clientes residentes en Estados Unidos. El sefior
Dithmer explicd como iniciaba dos afios atras el interés de desarrollar un call center en El Salvador (en el
afio 2003), cuando la compafiia realizé los primeros contactos con PROESA y agreg6 que se eligio al pais
solamente por su gente, ya que a inicios de 2004, se desarroll6 la primera medicion al realizar una feria de
empleos con el objetivo de analizar la capacidad de la mano de obra local en este tipo de actividades,

dicho proceso dejo una buena impresion y fue determinante para decidir iniciar con el proyecto.

En el afio 2009 se estimaba que ya funcionaban alrededor de 35 empresas de este sector segun la
DIGESTYC, tal ha sido su crecimiento a través de los afios que puede decirse que la industria se mueve a
pasos agigantados, los esfuerzos por atraer este tipo de inversiones para el pais se mantienen y se
promueven de una manera agresiva debido a que el pais forma parte de uno de los tantos candidatos en
Latinoamérica para convertirse en el mayor centro de servicios de estas transnacionales. México,
Argentina y Costa Rica, se perfilan entre algunos de los centros de contacto rivales en la tarea para atraer
inversion extranjera. 13 De acuerdo con PROESA, el pais provee un ambiente proactivo, ofrece una fuerza
laboral capacitada y orientada a servir al cliente, ademas personal bilingiie con acento espafiol neutro,

todo en un entorno de bajo riesgo y a favor de los negocios.

12 http:/lwww.elsalvador.com/noticias/EDICIONESANTERIORES/septiembre25/NEGOCIOS/negoc4.html
13 http://www.elsalvador.com/noticias/2005/04/13/negocios/ineg8.asp
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En El Salvador, la industria de servicios empresariales a distancia ha experimentado un crecimiento sin
precedentes, actualmente el pais alberga muchas comparias con prestigio internacional, generando
16,500 empleos directos, 11,000 estaciones de trabajo y representa mas de 40 empresas locales y
extranjeras. Estas empresas, segun datos oficiales, se encuentran entre los 25 mayores empleadores
privados del pais y se posicionan entre las 10 industrias mas importantes en dicho listado. Algunas de las
empresas que han encontrado en El Salvador un socio importante son: Sykes, Citi, Teleperformance,
Ubiquity Global Services, Convergys, The Offices Gurus, Telus International El Salvador, Focus Services,
entre otras. El sector sigue avanzando en su desarrollo y, actualmente, el pais también aloja centros que
brindan servicios de procesos empresariales conocidos en inglés como business process outsourcing
(BPO) de no voz y centros de servicios comparativos, que han tomado ventaja de la educacién técnica y

universitaria del talento salvadorefio.

1.5.2 Estructura basica de un call center

Para estructurar un call center se necesita en primer lugar contar con el personal y la infraestructura
técnica, para luego comenzar con la negociacion de servicios tanto a nivel local como internacional. Una
de las enormes ventajas de los paises latinoamericanos es su avanzado desarrollo en tecnologias de
redes e internet que hacen posible contar con centros de datos totalmente en linea y actualizados, aunque
no se puede hablar de una cifra en especifico, se debe considerar como componentes basicos en la

inversion la red de computadoras, internet, software CRM e infraestructura telefénica.

En general, se puede considerar que la inversion asciende en un 75% a recurso humano y el 25% a
infraestructura dependiendo de cuantos puestos ejecutivos se deseen operar, sin olvidar que los gastos

fijos mensuales podrian estimarse en 60% en RRHH, 30% en telefonia y 10% en gastos administrativos. 4

Para una empresa de call center, los grupos de trabajo estan regularmente conformados por personal que
proviene de distintas areas como operaciones, soporte, tecnologia e informacién, compras, finanzas,
recursos humanos, pero la unidad funcional que dirige es la direccion de pais, esto se puede demostrar en
la figura 1, posteriormente se describen las principales unidades funcionales que a nivel jerarquico estan

bajo la evaluacién del director de pais dentro del organigrama.

14 http://www.1000ideasdenegocios.com/2009/10/guia-para-montaje-de-call-center.html



Figura 1: Organigrama general de un call center
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Descripcion de unidades funcionales en un call center

Vi,

Gerencia de Operaciones: es el responsable por el funcionamiento y manejo del centro operativo,
asegurando la buena operacion de cada una de las areas de la cuenta, estan mas en contacto con la

operacion y pueden tener a cargo de cinco a seis equipos.

Gerencia Financiera: es el encargado del control financiero interno de la empresa y de la
administracion eficiente del capital de trabajo segun los criterios de riesgo y rentabilidad, ademéas de
orientar la estrategia financiera para garantizar la disponibilidad de fuentes de financiacién y
proporcionar el debido registro de las operaciones como herramientas de control de gestién de la

empresa.

Gerencia Administrativa: es el responsable de supervisar las actividades realizadas por las demas
dependencias de la empresa en pro del cumplimiento de los objetivos organizacionales, también de
planear, ejecutar y dirigir la gestion administrativa y operativa de la empresa para el manejo de las

relaciones con los clientes.

Gerencia de Compras: es el encargado de comprar todos aquellos bienes que la empresa necesita
para que la cadena de suministro sea fluida, agil y eficaz, para ello la comunicacién entre

departamentos ha de ser constante y transparente.

Gerencia de IT: se dedica exclusivamente a la gestion de todas las tecnologias utilizadas para el
manejo de la informacién relevante en la empresa, con el fin de mejorar los negocios y la

productividad.

Gerencia de Recursos Humanos: es el responsable por el reclutamiento, seleccion y contratacién de

los agentes de servicio, al igual que de las funciones locales de recursos humanos.
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1.6 BASE TECNICA

1.6.1 Tratados y acuerdos comerciales internacionales

En el rubro de las empresas de call center se destaca la existencia e importancia de los tratados y
acuerdos comerciales entre los paises de la regidn, ya que por medio de estos instrumentos juridicos se
llevan a cabo una serie de acciones permanentes que contribuyen a asegurar el cumplimiento de los
compromisos asumidos, el adecuado funcionamiento de la institucionalidad, la defensa comercial de los
sectores productivos ante practicas desleales y la eliminacion de obstaculos al comercio, esto con el
proposito de consolidar la insercion internacional de El Salvador en los mercados externos y ampliar las
oportunidades econdmicas para los sectores productivos nacionales'. En El Salvador dichas funciones
corresponden a la Direccion de Administracion de Tratados Comerciales (DATCO) desde el afio 200116,

los que incluyen inversion en los call center son:

Cuadro 4: Tratados comerciales que incluyen inversidn en centros de servicios — call center

Tratados Principales receptores de inversion Vigencia
TLC Centroamérica — USA a) Call center Desde el 1 de marzo de
(CAFTA-DR) b) Distribucion y logistica 2006
c) Agroindustria
d) Electronica
e) Médico
f) Textiles
g) Confeccion
h) Desarrollo de software
TLC México — Centroamérica a) Agroindustria A partir del 1 de septiembre
b) Call center de 2012
c) Manufacturas
d) Comercio

15 http://www.amchamsal.com/index.php?option=com_content&view=article&id=36&ltemid=143&lang=es
16 http://lwww.minec.gob.sv/index.php?option=com_content&view=article&id=227 &Itemid=140
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Fuente: Elaboracién propia basada en informacién proporcionada por el sitio electrénico de la AMCHAMSAL
Existen otros tratados y acuerdos comerciales, entre ellos estan: el TLC Panama, TLC Republica

Dominicana, TLC Chile, TLC Taiwan, TLC Colombia, Acuerdo de Alcance Parcial El Salvador — Cuba y
Acuerdo de Asociacion con la Unién Europea, que estan orientados a fortalecer la inversion extranjera por
medio de la desgravacidn arancelaria en sus productos y servicios ubicados en sectores como el textil,

confeccidn, financiero, transporte aéreo y turismo.

1.7 BASE LEGAL

1.7.1 Requisitos para instalar un call center en El Salvador

Algunos de los requisitos encontrados en las distintas leyes regulatorias de El Salvador, se detallan en el

cuadro siguiente:

Cuadro 5: Base legal y requisitos para instalar un call center en El Salvador

Base Legal Requisito Articulo que lo regula
Ley de Servicios | Enla parte de edificaciones: Articulo 24 y 24- A
Internaciones a) Contar con la autorizacién de ubicacién por parte

de la autoridad correspondiente

b) Que las instalaciones cumplan con condiciones
ambientales y de seguridad e higiene ocupacional
adecuadas.

c) Organizacion administrativa y financiera formal.

d) Edificaciones:

i. Estacionamiento de vehiculos.

ii. Contar con salidas de emergencia.

iii. Cualquier ofra necesaria segun la actividad a
desarrollar.

En la parte financiera:

a) Nueva inversion en activos por un monto no menor
a doscientos cincuenta mil dolares de los Estados
Unidos de América (us$250,000.00) en los primeros
seis meses de operaciones, correspondiente a
capital de trabajo y activos fijos.

b) Operar con un nimero no menor a veinte puestos
de trabajo permanentes.

c) Poseer contrato minimo escrito de seis meses.

d) Presentar un plan de negocios.
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Base Legal

Requisito

Articulo que lo regula

Cadigo de Comercio

a)

b)

Las sociedades anonimas se constituyen bajo
denominacion.

Que el capital social no sea menor de dos mil
délares de los Estados Unidos de América y que
esté integramente suscrito.

Que pague en dinero en efectivo, cuando menos,
el cinco por ciento del valor de cada accion
pagadera en numerario.

Que se satisfaga integramente el valor de cada
accién, cuando su pago haya de efectuarse en todo
0 en parte, con bienes distintos del dinero.

La sociedad anénima se constituira por escritura
publica, que se otorgara sin mas tramites cuando
se efectlie por fundacion simultanea;

Matricular su empresa mercantil y registrar sus
respectivos locales, agencias o sucursales.

Llevar la contabilidad y la correspondencia en la
forma prescrita por este cadigo.

Depositar anualmente en el registro de comercio el
balance general de su empresa, los estados de
resultados y de cambio en el patrimonio
correspondiente al mismo ejercicio del balance
general, acompafados del dictamen del auditor y
sus respectivos anexos; y cumplir con los demas
requisitos de publicidad mercantil que la ley
establece.

Realizar su actividad dentro de los limites de la libre
competencia establecidos en la ley, los usos
mercantles 'y las  buenas  costumbres,
absteniéndose de toda competencia.

Articulos 191, 192,
193, 411

Codigo Tributario

Tramitar su registro de contribuyente

Los contribuyentes inscritos del impuesto a la
transferencia de bienes muebles y a la prestacion
de servicios, deberan llevar los libros o registros de
compras y de ventas relativos al control del referido
impuesto.

Articulo 76

Ley de Inversiones

Los inversionistas extranjeros deberan inscribir sus
inversiones en la ONI

Articulo 17
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1.7.2 Procedimientos para obtener beneficios

Segun los articulos 56, 57 y 58 de la Ley de Servicios Internacionales, para poder gozar y solicitar los
beneficios fiscales que se les atribuyen a los centros de servicios — call center, se debe seguir el siguiente
proceso. Ver figura 2

Figura 2. Procedimientos para obtener beneficios fiscales
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1.7.3 Leyes de las cuales los call center gozan de exenciones

A continuacién se muestran las impuestos de las cuales los call center, gozan de exencién, como parte de

sus beneficios e incentivos fiscales.

Exencion de impuestos para los call center, segun Ley de Servicios Internacionales

Impuesto sobre la renta, segun el articulo 25

Impuesto sobre el valor agregado, articulo 25

Arbitrios municipales, articulo 25

Impuesto especifico a las llamadas telefénicas provenientes de exterior que terminan en El Salvador,

articulo 4

Adicional a ello el cddigo tiobutario en su articulo 6 literal b) los exime del impuesto a las operaciones

financieras.

Objetos de las leyes:

a) Ley del impuesto sobre la renta
El objeto de ésta ley es gravar con impuesto toda renta obtenida, percibida o devengada, ya sea en
efectivo 0 en especie, proveniente de toda clase de remuneracion, actividad empresarial, de capital, de

productos, ganancias, beneficios o utilidades.

b) Ley del impuesto al valor agregado (IVA)
Tiene como objeto aplicar el impuesto a la transferencia, importacion, exportacion y al consumo de los
bienes mueble corporales; y a la prestacion, importacion, internacién, exportacién y el consumo de

servicios.

c) Ley de arbitrios municipales
Tiene como objeto establecer los principios basicos y el marco normativo general que requieren los

municipios para ejercitar y desarrollar su potestad.
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d) Ley del impuesto a las llamadas telefénicas provenientes del exterior que terminan en El Salvador

Su objeto es establecer impuestos a las llamadas telefonicas del exterior.

e) Ley del impuesto a las operaciones financieras
Establecer impuestos a las operaciones en efectivo en el sistema financiero, mediante una retencion de
liquidez con caracter neutral que permita el control de operaciones significativas que no estan siendo

declaradas en otros tributos.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA Y DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION

2.1 DISENO METODOLOGICO

a) Tipo de estudio

El tipo de estudio que se utilizd fue de caracter hipotético deductivo, lo que implicéd la observacion de la
problematica en estudio para la creacién de la hipétesis, se partié de datos generales para llegar a una
conclusion de tipo particular o especifica, en la cual se explica dicho fenémeno y finalmente se comprueba

el enunciado propuesto: el planteamiento de un plan de negocios en base al anélisis realizado.

b) Unidades de analisis
Se tom6 como unidades de analisis a los profesionales encargados de la evaluacion, preparacién y

presentacién de la informacion financiera (economistas, contadores publicos, administradores, asesores,

entre otros), por ser el principal apoyo para los inversionistas en la toma de decisiones.

2.2 UNIVERSO Y MUESTRA

a) Universo

La investigacion se constituyd de un universo de 68 empresas que estan dentro del area metropolitana de
San Salvador, segun datos de la Direccion General de Estadisticas y Censos correspondiente al afio 2013
para las empresas en el rubro de los centro de llamadas (call center) que se identificaron con la
codificacion 8220001. (Ver Anexo 1)

b) Muestra

Para la seleccion de la muestra se utilizd el método aleatorio simple, que consiste en que todos los

elementos de la poblacidn tienen la misma probabilidad de ser escogidos.
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La férmula que se utilizé fue:

n=_Z°Npg
(N-1)e”+Z’pg
Donde:
n = Muestra i?
N = Poblacién 68
z = Nivel de confianza 1.96
P = Probabilidad de éxito 1 0.9
q = Probabilidad de fracaso (1-p) (1-0.90)
e = Margen de error 0.05

Al sustituir los datos se obtuvo el tamafo de la muestra:

n= __ (1.96)2(68)(0.90)(1-0.90)
(68-1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.90)(1-0.90)
n= 23.510592

0.513244
n= 45.8078263 resultando a 46 Empresas

De una muestra de 46 empresas solo se recolectaron 39 encuestas, ya que el resto de empresas no

devolvieron los cuestionarios.

2.3 INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Para obtener la informacién en la investigacion de campo se contd con el apoyo de la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario, ademas de entrevistas a los involucrados en el area para
realizar el conocimiento de la operacién y de los procesos que desarrollan las empresas del sector, asi

como también del analisis y sintesis de la bibliografia relacionada al tema.
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2.4 TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

El proceso de tabulacidn consistié en el recuento de los datos contenidos en los cuestionarios, en este
proceso se incluyeron las operaciones encaminadas a la obtencion de resultados por medio de dicho

instrumento.

Para el andlisis de los resultados se utilizé la tabulacion cruzada, que consiste en cruzar dos preguntas
que se encuentren relacionadas, elaborando un objetivo que se refiere a ambas, se procesaron los datos
arrojados por las encuestas para finalmente emitir una analisis. La forma como se interpretan los
resultados de esta tabulacion es leyendo de manera vertical o por columnas y de manera horizontal o por

filas.

Cruce 1
Objetivo cruzado: Identificar si la gerencia de la empresa por sus afios de experiencia en el rubro

considera importante la elaboracion de un plan de negocios para la toma de decisiones.

Pregunta 1

¢ Cuantos afios tiene de laborar en la empresa?

a.Menos de 1 afio
b.De 1 a 3 afios
c. De 3 a6 afios

d.Mas de 6 afios

HNANEN

Pregunta 19
¢ Considera necesaria la elaboracidn de un plan de negocios para la evaluacion de proyectos de inversidn

en un call center?

a.Si []
b.No []
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1
9 A B C D Total A B C D Total
Si 4 7 5 6 22 10% 18% 13% 15% 56%
No 3 5 7 2 17 8% 13% 18% 5% 44%
Total 7 12 12 8 39 18% 31% 31% 21% 100%
Analisis:

Se puede visualizar que el 56% del total de encuestados consideran que si es necesaria la elaboracién de
un plan de negocios para la evaluacion de proyectos de inversidn en un call center, de los cuales un 18%

tienen entre 1y 3 afios de laborar en la empresa.

Sin embargo igual porcentaje del 18% no considera necesaria la elaboracidon de un plan de negocios,

teniendo ellos entre 3y 6 afios de laborar en la empresa.

Cruce 2
Objetivo cruzado: Identificar si los inversionistas se encuentran satisfechos por los incentivos fiscales

otorgados por el Estado, considerando los factores que pueden poner en riesgo la inversién.

Pregunta 11
¢, Se siente satisfecho por los incentivos fiscales otorgados por el Gobierno de El Salvador?

a. Si []
b. No []

Pregunta 12

¢Cudl de los siguientes factores cree que pondrian en riesgo la inversién de capital realizada en El

Salvador?
a. Ladelincuencia comun
b. Las agrupaciones ilicitas []
c. Inestabilidad politica []
d. Inseguridad juridica []



32

" " B C Total D Total

Si 3 24 31 8% 62% 5% 5% 79%
No 1 4 8 3% 10% 5% 3%|  21%
Total 4 28 39 10% 72% 10% 8%| 100%
Analisis:

El 79% del total de encuestados se siente satisfecho por los incentivos fiscales otorgados por el gobierno,

de los cuales un 62% considera que el factor que puede poner en riesgo la inversién de capital son las

agrupaciones ilicitas.

De igual manera un 10% del total de los encuestados no se encuentran satisfechos por los incentivos

fiscales que otorga el gobierno y considera que el principal factor que puede poner en riesgo su inversion

son las agrupaciones ilicitas.

Cruce 3

Objetivo cruzado: Identificar si la empresa contaba con una guia para las formalidades legales al iniciar

operaciones, considerando los afios de experiencia de sus directores.

Pregunta 8

¢ Conoce si la empresa al iniciar operaciones contd con una guia que detallara los pasos para instalarse

en el pais?

Pregunta 2

a.
b.

Si
No

¢ Cuantos afios tiene de experiencia en el rubro de call center?

a.
b.

C.

Menos de 1 afio
De 1 a 3 afios

De 3 a 6 afios

HEEEN




d. Mas de 6 afos
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8
) A B C Total Total
Si 4 7 9 25 10% 18% 23% 13% 64%
No 3 5 4 14 8% 13% 10% 5% 36%
Total 7 12 13 39 18% 31% 33% 18% | 100%
Analisis:

El 64% del total de encuestados manifesté que si contaron con una guia que detallara los pasos para

instalarse en el pais, y dentro de ellos un 23% manifest6 tener entre 1y 3 afios de experiencia en el rubro

de call center.

De igual forma un 23% manifestd que si contaron una guia detallada de los pasos para instalarse en el

pais teniendo ellos entre 3y 6 afios.

Cruce 4

Objetivo cruzado: Evaluar el conocimiento del tipo de inversién para la creacién de su empresa y si han

logrado la rentabilidad esperada.

Pregunta 6

¢, Conoce que tipo de capital se ha invertido en la creacion de la empresa?

a. Capital nacional
b. Capital extranjero

c. Mixto

Pregunta 14

NN

¢,De acuerdo a su criterio, la empresa ha conseguido la rentabilidad deseada al invertir en El Salvador?

a. Si []
b. No []
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" ° A B Total Total

Si 3 20 29 8% 51% 15% 74%
No 2 5 10 5% 13% 8% 26%
Total 5 25 39 13% 64% 23% 100%
Analisis:

El 64% de los encuetados manifestd que el tipo de capital invertido para la creacién de la empresa es
extranjero, y el 51% considera que la empresa si ha obtenido la rentabilidad deseada a al invertir en El

Salvador.

Mientras que un 15% dice que se invirtié capital mixto y que a su criterio la empresa ha obtenido la

rentabilidad esperada.

Cruce 5
Objetivo cruzado: Identificar a que area de la empresa debe ser la responsable de la elaboracién del plan

de negocios y si éste fortalece la toma de decisiones que realiza la empresa.

Pregunta 18

¢ Quién considera que deberia ser el responsable de elaborar el plan de negocios?

a. Gerencia general

b. Area de finanzas []
c. Area de contabiliad []
d. Otro:

Pregunta 16

¢, Considera que un plan de negocios fortalecera la toma de decisiones que realiza la empresa?

a. i []
[]
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b. No
18
A B C Total D Total

16
Si 4 20 29 10% 51% 8% 5% 74%
No 1 5 10 3% 13% 8% 3% 26%
Total 5 25 39 13% 64% 15% 8% ]| 100%
Analisis:

El 64% del total de los encuestados considera que el area de finanzas debe ser la responsable de la

elaboracion de un plan de negocios y un 51% manifest6 que un plan de negocios si fortalecerd la toma de

decisiones de la empresa.

Por otro lado, el 13% manifiesta que debe ser la gerencia general la responsable de la elaboracién del

plan de negocios y de ellos el 10% creen que un plan de negocios si fortalece la toma de decisiones.

Cruce 6

Objetivo cruzado: Identificar cuantos afios de experiencia tiene la empresa de operar en El Salvador y si

ésta al instalarse en el pais fue asesora por una institucién estatal dedicada al fortalecimiento de la

inversion extranjera.

Pregunta 5

¢ Cuanto tiempo tiene la empresa de operar en El Salvador?

Pregunta 7

a
b.
c.
d.

Menos de 1 afio
De 1 a 3 afios
De 3 a 6 afios

Mas de 6 arios

NN

¢ Fue asesorada la empresa por una institucion estatal dedicada al fortalecimiento de la inversién
extranjera (Comision Nacional de Promocion de Inversiones, EXPORTA, CONADEI, PROESA) para

realizar la instalacién de operaciones en el pais?

Si
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b. No |:|
5
; A B C D Total A B C D Total
Si 1 10 8 9 28 3% 26% 21% 23% 72%
No 0 3 7 1 11 0% 8% 18% 3% 28%
Total 1 13 15 10 39 3% 33% 38% 26% | 100%
Analisis:

El 38% de los encuestados manifestd que la empresa tiene entre 3 y 6 afios de operar en el pais y un

26% si fue asesorada por una institucion estatal dedicada al fortalecimiento de la inversion extranjera.

Un 33% de los encuestados manifestd que entre 1y 3 afios tiene la empresa de estar operando en el pais
y de ellos un 26% si fue asesorado por una institucién estatal dedicada al fortalecimiento de la inversion

extranjera.

Cruce 7
Objetivo cruzado: Conocer como actualmente se evaluan los requisitos que solicitan las instituciones
gubernamentales para iniciar operaciones en el pais, y cuales consideran como principales ventajas para

invertir en El Salvador.

Pregunta 9
¢ Como evalla actualmente los requisitos solicitados por las instituciones gubernamentales para iniciar
operaciones en El Salvador?
a. Engorrosos []
b. Féciles []
Pregunta 10
¢ Cual de las siguientes opciones considera que son ventajas para invertir en El Salvador?
a. Zona horaria
b. Recurso humano calificado
c. Estabilidad econdmica
d. Exencion de impuestos

e. Todas las anteriores

HENNNANIE
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f.  Elacento neutral en inglés y espafiol []

9
0 A (B C D E F Total A B C D E F Total
Si 2 5 3 5 3 2| 20 5% 13%| 8%| 13%| 8%| 5%| 51%
No 3 2 5 5 2 2| 19 8%| 5%| 13%| 13%| 5%| 5%| 49%

Total 5 7 8 10 5 41 39 13%| 18% | 21% | 26% | 13% | 10% | 100%

Analisis:

El 51% de los encuestados considera que los tramites solicitados por las instituciones gubernamentales
para iniciar operaciones en El Salvador son engorrosos y dentro de ellos un 13% de igual manera
consideran que la exencion de impuestos y el recurso humano calificado es la principal ventaja de invertir

en el pais.

Un 49% considera que los tramites solicitados por las instituciones gubernamentales no fueron engorrosos
y de ellos un 13% consideran que la principal ventaja para invertir en El Salvador es la estabilidad

econodmica y a la exencion de impuestos.

Cruce 8
Objetivo cruzado: Identificar en qué idioma son prestados los servicios empresariales a distancia y si se

considera que una mayor publicidad positiva puede garantizar el interés de invertir en El Salvador.

Pregunta 3

¢ En qué idiomas se prestan los servicios empresariales en el call center?

a. Inglés [ ]
b. Alemén []
c. Francés []
d. Espafiol []

Portugués []

f.  Otros:
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Pregunta 13
¢ Considera que es necesaria una mayor publicidad positiva para garantizar el interés de invertir en El

Salvador en el rubro de call center?

a. Si []

b. No []
13 3 A B C D E F Total [A B C D E F Total
Si 18 1 3 4 2 0| 28| 46%| 3%| 8%| 10%| 5%| 0%| 72%
No 5 1 1 1 3 of 1] 13%| 3%| 2%| 2%| 8%| 0%| 28%

Total | 23 2 4 5 5 0f 39| 59%| 6% 12%| 11% | 13%| 0% | 100%

Andlisis:
Del total de encuestados un 46% consideran que es necesaria una mayor publicidad positiva para

garantizar el interés de invertir EI Salvador, dentro ellos un 59% prestan sus servicios en idioma inglés.

El 12 % del total de encuestados manifiesta que prestan los servicios en francés y el 8% considera que si

es necesaria una mayor publicidad positiva para garantizar el interés de inverti en El Salvador.

Cruce 9
Objetivo cruzado: Conocer los reportes elaborados por la empresa con propositos financieros, asi como

los tipos de servicios empresariales internaciones que brinda.

Pregunta 14

¢ Qué tipo de servicios empresariales internacionales brinda la empresa de call center?

a. Centros de contacto []
b. Servicios de procesamiento empresarial []
c. Servicios de tecnologia de la informacion []

d. Otros:
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Pregunta 15

¢ Qué tipo de reportes elabora la empresa para propdsitos financieros?

c. Estados financieros []

d. Presupuestos []

e. Indices financieros []

f.  Plan de negocios []

g. Todas las anteriores []

14

15 A B C D Total (A B C D Total
A 15 5 2 0 22 38% 13% 5% 0% 56%
B 1 2 1 0 3% 5% 3% 0% 10%
C 1 0 3 0 3% 0% 8% 0% 10%
D 3 2 1 5% 8% 5% 3% 21%
E 1 0 0 1 0% 3% 0% 0% 3%
Total 19 11 8 1 39 49% 28% 21% 3%| 100%
Andlisis:

Del total de los encuestados el 56% dice elaborar estados financieros en la empresa para prop6sitos

financieros, dentro de ellos el 38% presta sus servicios empresariales en centros de contacto.

De igual manera un 13% opina que también utiliza presupuestos como reportes para propdsitos

financieros y brinda servicios de procesamiento empresarial.

Cruce 10
Objetivo cruzado: Identificar las ventajas mas significativas para la empresa al implementar un plan de

negocios, considerando los adecuados controles financieros.

Pregunta 17
¢De las siguientes ventajas, cual considera que seria mas significativa para la empresa en la

implementacion de un plan de negocios?
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a. Proyecciones mas asertivas
b. Valoracion del desempefio de la empresa
c. Conocimiento de competencia

d. Manejo de mejores flujos de efectivo

HEEREININ

e. Mejores resultados economicos

Pregunta 20
¢ Consiera que la empresa cuenta con un sistema de control financiero adecuado?

a. Si []

b. No []
20 17 A B C D E Total A B C D E Total
Si 10 6 2 5 3 26| 26%| 15% 5% | 13% 8% | 67%
No 1 2 4 2 4 13 3% 5% 10% 5% | 10%| 33%
Total 1 8 6 7 7 39| 28%| 21%| 15%| 18% | 18% | 100%
Andlisis:

El 28% del total de encuestados considera que las proyecciones asertivas serian las ventajas mas
significativas para la empresa en la implementacion de un plan de negocios de los cuales un 26%

considera que la empresa si cuenta con un sistema de control financiero adecuado.
Por otra parte el 21% del total de encuestados considera que las valoraciones del desempefio de la

empresa son las ventajas més significativas al implementar un plan de negocios dentro de ellos un 15% si

considera contar con un sistema de control financiero adecuado.

2.5 DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION

Con el andlisis de la informacion proporcionada por los cruces de preguntas realizados, se obtiene el

diagnéstico de la investigacion, de la manera siguiente:
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Segun los resultados obtenidos por los afios de experiencia en los call center la gerencia considera
importante la elaboracion de un plan de negocios para que este pueda contribuir a la toma de decisiones
dentro de la empresa, sin embargo, existe un 5% del total de encuestados que no estan de acuerdo con
su implementacién y uso dentro de la organizacion, pero es importante que este sea considerado en las
organizaciones como herramienta ya que contribuye a una fécil y rapida toma de decisiones por la

informacién que proporciona a los inversores.

A pesar del mal prestigio y comentarios negativos en los que el pais se ve involucrado ocasionado por los
altos indices de violencia e inseguridad, los inversionistas consideran que los esfuerzos realizados por el
gobierno para otorgarles incentivos fiscales son satisfactorios, aunque no dejan de lado que la principal
amenaza al invertir en El Salvador sean las agrupaciones ilicitas, sin dejar de lado que también se sienten
preocupados por la delincuencia comdn y la inestabilidad politica, la importancia y el valor agregado que
dan los inversionistas extranjeros al crecimiento y a la economia del pais, con la generacién de nuevas
fuentes de trabajo y dinamizando la economia, las organizaciones encargadas de brindar apoyo a los
nuevos inversionistas deberian proponer algin programa estratégico que vele por garantizarles seguridad

social a los que decidan incursionarse en las inversiones.

Basandose en los afios de experiencia que los directores de las organizaciones entrevistadas tienen, un
64% si contaba con una guia que les facilitara cumplir con los requisitos para poder instalarse en el pais,
pero también un 8% tiene menos de 1 afio de experiencia en el rubro de call center quienes desconocen
dichos documentos, se considera importante estandarizar la documentacion proporcionada a los nuevos
inversionistas para que todos puedan tener iguales oportunidades que les facilite el proceso para
instalarse en El Salvador y puedan iniciar rapidamente operaciones de una manera practica y con la

legalidad requerida.

Segun los resultados obtenidos en la investigacion la mayor parte de las inversiones en El Salvador son
de capital extranjero quienes estan satisfechos por la rentabilidad obtenida, a pesar que el pais se
encuentra atravesando una situacion complicada por los problemas sociales, econdmicos y politicos que
se han convertido en el diario vivir, los inversionistas muestran su interés por continuar realizando sus
actividades, es fundamental sacar el maximo provecho a estos factores que dinamizan la economia del

pais y continuar motivando estas fuentes generadoras de ingresos para las familias salvadorefias.
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Los resultados obtenidos sefialan que el area financiera o el area contable deberian ser los encargados de
la elaboracién de un plan de negocios ya que éste si contribuird a la toma de decisiones en las
organizaciones y deben considerar apoyarse de esta herramienta financiera para el analisis de resultados

y que pueda fortalecer la toma de decisiones dentro de sus organizaciones.

Por sus afios de experiencia en el rubro de call center de los entrevistados los cuales en su gran mayoria
oscilan entre 3 y 6 afios aseguran haber sido asesorados por instituciones gubernamentales que se
dedican al fortalecimiento de la inversién extranjera, las empresas instaladas en el pais consideran que el
haber contado con la orientacion para invertir en el pais le fue de gran ayuda, por lo que el apoyo a los
inversionistas extranjeros y locales en el rubro debe continuar guiando de la mano y brindales apoyo y

orientacion aun estas ya estando establecidas en el pais.

Segun las personas encuestadas la mayor parte considera que son complejos los tramites que realizaron
en las distintas entidades gubernamentales para poder instalarse en El Salvador, pero sin embargo
consideran que la exencion de impuestos y la estabilidad econdmica que genera el dolar son las ventajas
mas competitivas de estar operando en el pais, el Estado deberia evaluar las ventajas competitivas que
brinda el pais para poder sacar el maximo de provecho generando nuevas fuentes de empleo y asi

dinamizar la economia.

Los inversionistas consideran que el realizar una campana publicitara puede ayudar a atraer inversionistas
a El Salvador en el rubro de call center, teniendo en cuenta que los idiomas mas demandados para la
prestacién de servicios son el inglés y el espafiol, este recurso deberia ser optimizado para que nuevos

capitales de inversidn en el rubro sean atraidos.

Segun el estudio realizado el servicio empresarial con mayor demanda de los ofrecidos por los call center
son los centros de contacto, ademas los reportes para propdsitos financieros mas solicitados son los
estados financieros, los entrevistados también hacen saber que la proyeccién mas asertiva es una de las
principales ventajas para la empresa si se utiliza el plan de negocios, ademas consideran tener un control
financiero adecuado que les permite tener la rentabilidad esperada, por lo que es importante continuar

apoyandose de un adecuado plan de negocios para fortalecer la toma de decisiones de los inversores.
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CAPITULO IIl: GUIA PARA ELABORAR UN PLAN DE NEGOCIOS DIRIGIDO A
EMPRESAS QUE QUIERAN DEDICARSE A LA PRESTACION DE SERVICIOS DE CALL
CENTER

3.1 GENERALIDADES

El desarrollo del presente capitulo tiene como propésito presentar un modelo para la elaboracion de un
plan de negocios para la creacion de nuevas empresas de call center a fin de facilitar el proceso de

realizacion del mismo.

El modelo se realizé con algunos datos proporcionados por una de las empresas de call center reconocida
en El Salvador, utilizando supuestos para complementar la informaciéon necesaria. El objetivo del
documento es mostrar la estructura del plan de negocios y que sea de ayuda en el cumplimiento de dos
funciones principales; como herramienta para la busqueda de financiamiento y como herramienta para la

administracion de las actividades de la empresa.

3.2 DESARROLLO DEL PLAN DE NEGOCIOS

3.2.1  Resumen ejecutivo para plan de negocios de call center Business International

La empresa Business International El Salvador, se encuentra en proceso de formacién y su finalidad es
destacarse en el sector de servicios empresariales a distancia conocidos como call center, por medio de
capital aportado por un inversionista extranjero, para ello debera gestionar la autorizacion para operar en

el pais, segun lo requerido en la Ley de Servicios Internacionales.

La compaiiia se dedicara a la prestacién de servicios al cliente, especializandose en la toma de pedidos
por medio telefonico, posteriormente incursionara en nuevos segmentos de mercado, como los ya
destacados en el rubro, ejemplo de ello: soporte técnico, consolidacion de datos, desarrollo de software,
entre otros, 1o que implicara tener los recursos materiales para ofrecer dichos servicios a las cuentas-

cliente potenciales.
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Los servicios de atencidn al cliente, en la toma de pedidos son la demanda de la cuenta-cliente con la que

ya se esta gestionando el acuerdo para brindarle la asistencia y asi satisfacer sus requerimientos.

La ubicacion geografica de la organizacion serd estratégica, ya que se ubicara en una zona de auge
comercial y la estructura organica contara con las unidades administrativas necesarias para el desarrollo

de las actividades y lograr de esa forma eficiencia en las operaciones.

El plan de negocios servird como una guia para dirigir a la compafiia en la administracion, mercadeo y las

finanzas que son esenciales para lograr la meta de crecimiento para los proximos cinco afios.

La empresa tiene como expectativa de crecimiento aumentar las ventas para el segundo afio en un 20%
respecto al afio base, para el tercer afio aumentar el 35% sobre el afio base, para el cuarto afio un
incremento del 50% sobre el afio base y para el quinto afio un incremento del 65% siempre sobre el afio
base, ademéas se ha estimado que sus costos aumentaran en el segundo afio un 17% sobre el afio
anterior, para el tercer afio, 32% sobre el segundo afio , para cuarto afio un 47% sobre el tercer afio y

para el afio quinto un 65% sobre el cuarto afio.

3.2.2 Analisis de laidea de negocio

a) Formulacién de la idea de negocio

La iniciativa de llevar a cabo la creacién de una empresa dedicada a la prestacién de servicios de call
center, nace de la idea primordial de atraer mas inversiones extranjeras a El Salvador para generar
nuevos empleos que ayuden al desarrollo econdmico del pais y principalmente por la oportunidad de
ofrecer atencién mejorada y de manera inmediata al cliente a través de la via telefonica aportando valores

agregados al rubro a pesar de la existencia de otras empresas dedicadas a ofrecer servicios similares.

b) Generalidades de la empresa
El nombre de la compafiia que se encuentra en proceso de constitucion sera: Business International El
Salvador y se dedicara a la prestacion de servicios en el area de atencién al cliente a nivel internacional

mediante el uso de tecnologia de punta en el sector call center, se utilizara el sistema de comunicaciones
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Televantage de ultima generaciéon que combinara todas las funcionalidades de un sistema tradicional

unido a las ventajas de los sistemas de Ultima generacion de voz sobre IP.

La empresa se encuentra gestionando la autorizacion para operar en un inmueble ubicado en
Urbanizacién Florida, Pasaje Las Palmeras, Edificio Demsa, Local 12, San Salvador, el cual tiene un area
de 200 m?, escogiendo dicha zona por su accesibilidad a las instalaciones para envios, buena disposicién
de seguridad, bajo costo por metro cuadrado y proximidad a las fuentes de aprovisionamiento de
materiales, ya que esta situado muy cerca del centro comercial Metrocentro y otras zonas comerciales del

area metropolitana de San Salvador.

El capital requerido para iniciar serd de US$250,000.00 y provendra del aporte efectuado por un
inversionista extranjero, quien ya gestion6 con un cliente internacional la prestacion de los servicios en

llamadas mediante la recepcién de pedidos.

c) Descripcion del servicio

El call center Business International El Salvador, iniciara sus operaciones con el fin de satisfacer los
requerimientos en el area de atencion al cliente, especificamente en la atencién de llamadas relacionadas
con la recepcion de pedidos fuera del &rea centroamericana, por medio del uso de tecnologia avanzada
en dichos servicios, dando énfasis en la resolucién de exigencias e inquietudes en la primera llamada,

manteniendo la calidad y cumpliendo las metas en satisfaccion al usuario.

La plataforma tecnoldgica contara con el sistema de comunicaciones Televantage de Ultima generacién,
estd es una herramienta con interfaces de usuario final que permite de una manera pronta y eficiente
implementar, administrar y operar la atencion via telefénica. Las consolas de administracion tendran tres
tipos de componentes el administrativo, supervisién y estadistico; el administrativo sera el encargado de
realizar conexiones con base de datos, crear y modificar guiones de atencién y asignar personal, el
modulo de supervision se encargara de monitorear en tiempo real la actividad de las estaciones de
trabajo, medir la efectividad por agente, en horas pico y causales de no efectividad y el estadistico se
encargard de generar reportes basados en cualquier tipo de variable del guion de atencion. Las
estaciones de trabajo seran las encargadas recibir las llamadas telefénicas, de acuerdo con los guiones y

parametros de atencion disefiados por el administrador.
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3.2.3 Andlisis del entorno

Para investigar el contexto, se ha consultado las estadisticas presentadas por DIGESTYC para el afio
2013, donde se evidencia que para esa fecha ya existian en el area metropolitana de San Salvador
aproximadamente 68 empresas entre nacionales y extranjeras reconocidas como centros de llamadas,
también se ha indagado en PROESA Io referente a la industria de servicios de call center y se revela que
ésta ha experimentado un crecimiento significativo durante los ultimos afios y estima que se han generado
un aproximado de 16,500 empleos directos y 11,000 estaciones de trabajo, sin olvidar la mano de obra
calificada; por lo que es importante valorar dichos datos ya que contribuiran para convertir al call center

Business International en un proyecto atractivo para nuevos inversionistas.

Los servicios empresariales que se ofrecen actualmente a nivel internacional desde El Salvador se

pueden dividir en tres grandes categorias y entre ellos se encuentran:

i. CENTROS DE CONTACTO:
Se destacan las ventas de productos, soporte técnico, prospeccién de clientes, retencion y adquisicién de

clientes, toma de pedidos, servicio al cliente y atencién de llamadas entrantes o salientes.

i. SERVICIOS DE PROCESOS EMPRESARIALES:
Predominan en esta categoria los servicios de consolidacion de datos, conciliaciones bancarias,

contabilidad de activos fijos, contabilidad de inventarios y manejo de recursos humano.

iii. SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION:
Comprenden el desarrollo de software, administracion de procesos de negocios (BPM), administracion de

aplicaciones, entre otros.

De acuerdo a lo anteriormente descrito, se visualiza que existira un entorno competitivo y de crecimiento,
ya que al poner en marcha el call center Business International, se aprovecharan las ventajas en el sector
de servicios empresariales a distancia y conforme la empresa aumente su cartera de clientes se ampliaran

los servicios en las diferentes categorias que contribuiran a la creacién de mas empleos.
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El Salvador ha evolucionado econdmicamente, por lo que actualmente ofrece: una de las economias mas

libres de América Latina, estabilidad macroecondmica comprobada con el délar como moneda de curso

legal y apertura al comercio internacional y a la inversion, por lo que es importante mencionar algunos

factores y aspectos relevantes que han contribuido al crecimiento de la industria de los call center y que

han incentivado la idea de establecer el call center Business International en el pais. Ver cuadro 6.

Cuadro 6: Factores de andlisis que incentivan la idea de establecer call center Business International El

Salvador

Factores

Aspectos relevantes

Talento humano sobresaliente

o

Acento neutral en inglés y espafiol

Excelente desempefio en indicadores de resultados

Afinidad cultural con grandes mercados como Estados Unidos
y Europa

Etica laboral sobresaliente

150,000 estudiantes matriculados en programas de educacion
superior

3 % de la poblacion del pais habla inglés (entre basico y
avanzado)

Excelente plataforma de
telecomunicaciones

El Salvador esta interconectado directamente con Estados Unidos,
América Latina y el resto del mundo por cuatro de las redes de
telecomunicacién mas avanzadas en la region: EMERGIA, ARCOS,
MAYA 1yRED 1

Zona horaria

El Salvador comparte la misma zona horaria que la zona central de
Estados Unidos (CMT), esto permite que el pais sea un lugar ideal
para la prestacion de servicios de call center.

Ley de Servicios Internacionales
concede atractivos incentivos
fiscales

a.

o

Exencion total de derechos arancelarios y demas impuestos
que graven la importacién de bienes que sean necesarios para
la ejecucién de la actividad de servicios incentivada

Exencién del impuesto sobre la renta

Exencion del impuesto al valor agregado (IVA),

Exencion de impuestos municipales sobre el activo de la
empresa

Repatriacion de ganancias y dividendos
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Factores Aspectos relevantes

Programas gubernamentales y | “Programa de inglés para la insercién laboral en call center”, un
de impulso al sector esfuerzo entre el gobierno, la cooperacién internacional y la
empresa privada.

La demanda de servicios de call center esta concentrada en empresas ya establecidas quienes a su vez
se encuentran entre los 25 mayores empleadores privados del pais y los principales sectores de servicios
requeridos son: atencién al cliente, telecomunicaciones, servicios financieros, turismo, entretenimiento,
analisis de mercados, asistencia de directorio, entre otros, sin embargo Business International El Salvador
estima que podra convertirse en una compafiia potencial para el desarrollo de la tercerizacion de servicios

de call center en el segmento de empresas medianas.

¢ Cual es el mercado que se quiere alcanzar?

Business International El Salvador, tiene un mercado potencial en el area local e internacional, ya que se
estima que su tendencia sera al crecimiento, esto implicara la necesidad de mejorar el servicio que se

ofrezca, aplicando la ideologia de la calidad total y la capacitacién constante.

La empresa ha acordado con su Unico cliente, prestar los servicios de llamadas en el area de atencién de
pedidos, dicho cliente es una de las cadenas de comida rapida reconocidas en Estados Unidos, ubicados
especificamente en el estado de Virginia y necesita implementar la atencion a sus consumidores en el

area de delivery.

Los potenciales clientes de Business International El Salvador serdn empresas nacionales e

internacionales que se dediquen a la venta de alimentos y que deseen certificar la calidad de su servicio al

consumidor por medio de la entrega a domicilio.

b) Anélisis FODA

En el cuadro 7 se presenta el anlisis FODA realizado para la empresa Business International El Salvador
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Cuadro 7: Andlisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
i. Mano de obra calificada a. Crecimiento en la industria
ii. Costo bajos y competitivos b. Mayor profesionalizacion de los recursos
iii. Infraestructura desarrollada y en crecimiento humanos en la formacion y capacitacion
iv. Excelente nivel de inglés de los operadores c. Incentivos fiscales y politicas
v. Compromiso de ofrecer un servicio con gubernamentales de impulso para el sector
tecnologia de punta d. Tratados de Libre Comercio (TLC) con

Estados Unidos, paises de América Latina
y acuerdos con la Unién Europea

DEBILIDADES AMENAZAS
i. Altos niveles de rotacion de personal que |i. Costos salariales crecientes
implicarian costos adicionales de formacion | ii. Podria existir escasez de personal para
para la empresa seguir abasteciendo el crecimiento de la
ii. Podria haber desmotivacion y falta de demanda
compromiso de los empleados ii. Nivel competitivo alto dentro del sector

iii. Reduccién de margenes de ventas
iv. Sobreoferta

c) Estudio técnico

Para construir una red de datos moderna, confiable, segura, de alta velocidad y lo mas importante
disponible en todo momento, se requerira de un espacio fisico con servicios primarios como energia
eléctrica, sistemas ambientales, iluminacion y con sistemas secundarios como anti-incendios, rack de

comunicaciones, estructura de cableado de datos y control de acceso inteligente entre otros.

Para preparar el espacio fisico, sera necesario adquirir equipos de comunicaciones y equipos de cémputo
adecuados para que el call center esté listo para entrar en operacion, al tener listo el montaje de la red se
procedera a la configuraciéon de la misma para proveerla de los servicios esperados y ponerla en

productividad.

Se iniciara con 15 operadores bilinglies y a medida se vayan cumpliendo los objetivos de venta se
contratara mas empleados, para la capacitacién de dicho personal se disefiara un plan de adiestramiento
virtual, B-Learning, para que a través de internet adquieran todas las competencias necesarias para
desarrollar su trabajo de una manera excelente, esta capacitacion virtual incluira un método de evaluacion

sofisticado que permitira medir el grado de conocimientos adquiridos de acuerdo a los objetivos buscados.
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En el cuadro 8 se presenta el presupuesto formulado para la implementacion del centro de datos del call

center.

Cuadro 8: Presupuesto de data center — Business International El Salvador

DATA CENTER

SERVIDORES Software Televantage $2,000.00
Software NT 4.0 (15 licencias) $3,000.00
Software CRM $1,000.00
AS e Tarjeta Intel Linea Dialogic $1,000.00
RED Computador principal (servidor de red) $7,000.00
15 Computadores secundarios $8,250.00
15| Plantronic (instrumento que conecta diadema con el hardware) $1,125.00
Licencia para meridian (hardware que se conecta al plantronic) $1,500.00
Cableado estructural de red $1,000.00
151 UPS 2KVA $375.00
Sistema de video vigilancia $3,000.00
Rack cerrados $1,500.00
10| Extintores $1,000.00

Instalacion de electricidad para los trenes (posiciones donde
SERVICIOS estaran los operadores) $1,500.00
Acceso a internet via fibra Optica $3,000.00
TOTAL $36,250.00

Localizacién de operaciones

El inmueble donde se situara la operacién cuando sea aprobado, esta en Urbanizacién Florida, Pasaje Las

Palmeras, Edificio Demsa, Local 12, San Salvador, tiene un area de 200 m?, y se arrendara por medio de

un contrato anual a valor de US$15,000.00, que incluira el cobro por el espacio arrendado y por el

suministro de vigilancia, agua, pdliza de seguro, aires acondicionados necesarios y planta eléctrica,

ademas el mantenimiento de los mismos.
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Para la eleccion de la ubicacion se tuvo en cuenta, la exencion de impuestos municipales que se tendra
sobre el activo de la empresa, durante el periodo en el cual se realicen las operaciones en el pais,
contados a partir del inicio de dichas operaciones, también la cercania a zonas comerciales del area
metropolitana de San Salvador que favoreceran para el abastecimiento de materiales, envios de
correspondencia y otras diligencias, ademas las condiciones de cobro por metro cuadrado, de seguridad y

mantenimiento ofrecidas dentro del contrato de arrendamiento.

d) Estudio Organizacional

A continuacién se detalla cual sera la mision y vision del call center Business International El Salvador:

MISION

“Trabajar con nuestros empleados y clientes para alcanzar el éxito en la prestacion de servicios de la mas
alta calidad, como resultado de nuestro compromiso y dedicacion basada en el trabajo duro, el respeto y

la confianza.”

VISION

“Contribuir al desarrollo de El Salvador para lograr una posicién como lider nacional en nuestra industria,
creando oportunidades para nuestros empleados, clientes, proveedores y la sociedad salvadorefia en su

conjunto.”

En Business International El Salvador, se iniciara con un grupo de trabajo conformado por: Director de
pais, gerente de operaciones, gerente financiero, gerente de recursos humanos, supervisor de
operaciones, contador, analista de recursos humanos, analista de calidad y agentes de atencion al cliente,

los cuales se presentan en la figura 3 en un organigrama.
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Figura 3: Organigrama para Business International El Salvador

Director de Pais

Auditor Externo

Gerente de Gerente Financiero Gerente de
Operaciones Recursos
Humanos
Supervisor de Analista de
Operaciones Contador Recursos
Humanos
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|
Agente de servicio
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En la figura 4 se presenta una estimacion para una planilla mensual en cuotas patronales y obligaciones

laborales para el call center Business International El Salvador.



Figura 4: Estimacion de costos mensuales en planilla salarial de Business International El Salvador

SALARIO TOTAL PATRONAL/ MENSUAL PRESTACIONES / MENSUAL COSTO
NOMBRE NOMINAL | MENSUAL sss | AFP | INsAFOR| TOTAL | VACACION | AGUINALDO |INDEMNIZACION |  TOTAL MENSUAL

Director de pais $ 250000 $ 2,500.00 $§ 7500 $ 16875 § 1000 $ 26375 $ 13542 § 69.44 § 7467 § 27953 §$ 3,033.28
Gerente de operaciones $ 1,500.00 ' $ 1,500.00 § 7500 $ 10125 §  10.00 $ 186.25 $ 8125 § 4167 § 7467 $ 19759 $ 1,883.84
Gerente financiero $ 1,500.00 ' § 1,500.00 § 7500 $ 10125 $§ 1000 '§ 186.25 $ 81.25 § 4167 $ 7467 §$ 197.59 § 1,883.84
Gerente de recursos humanos $ 150000 $ 150000 $ 7500 $§ 10125 $§ 10.00 § 186.25 $ 81.25 § 467 $ 7467 $ 19759 $ 1,883.84
Supervisor de operaciones $ 550.00 ' $ 550.00 § 4125 § KIAKIE 550 $ 83.88 $ 2079 $ 1528 § 4583 § 2090 $ 724.78
Contador $ 550.00 § 550.00 § 4125 § 3713 § 550 $ 83.88 $ 279 § 1528 $ 4583 $ 2090 $ 724.78
Analista de recursos humanos $ 550.00 ' $ 550.00 $§ 4125 § 3713 § 550 $ 83.88 $ 279 § 1528 $ 4583 ' § 0.9 $ 724.78
Analista de calidad $ 500.00 $ 500.00 § 3750 § B75 $ 5.00 $ 76.25 $ 21.08 § 1389 § 4167 $ 8264 § 658.89
1|Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 § 3375 § 3038 § 45§ 68.63 $ 2438 $ 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
2[Agente de servicio al cliente $ 450.00 $ 45000 $§ 3375 §$ 3038 $ 450 $ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 $ 7438 § 593.00
3|Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 $§ 3375 § 30.38 §$ 450 $ 68.63 $ 24.38 § 1250 $ 37.50 § 7438 $ 593.00
4(Agente de servicio al cliente $ 450.00 $ 45000 $§ 3375 $ 3038 $ 450§ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
5[Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 $§ 3375 $ 3038 § 450 $ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
6[Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 $§ 3375 § 3038 $ 450 $ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
7|Agente de servicio al cliente $ 450.00 $ 4500 $§ 3375 §$ 3038 $ 450 §$ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 § 593.00
8|Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 § 3375 § 3038 $ 450 $ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 § 593.00
9| Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 $§ 3375 § 30.38 §$ 450 § 68.63 $ 2438 $ 1250 § 3750 § 7438 $ 593.00
10| Agente de servicio al cliente $ 450.00 $ 45000 § 3375 $ 3038 $ 450 §$ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 § 593.00
11| Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 $§ 3375 § 3038 $ 450 $ 68.63 $ 24.38 § 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
12[Agente de servicio al cliente $ 450.00 $ 45000 $§ 3375 §$ 3038 $ 450§ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
13| Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 § 3375 $ 3038 $ 450 $ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
14| Agente de servicio al cliente $ 450.00 ' $ 45000 § 3375 § 3038 § 45§ 68.63 $ 2438 $ 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
15| Agente de servicio al cliente $ 450.00 $ 45000 § 3375 § 3038 450 §$ 68.63 $ 2438 § 1250 $ 3750 § 7438 $ 593.00
TOTAL $ 1590000 $ 15900.00 $ 967.50 $ 1,073.25 $ 129.00 $§ 2,169.75 $ 861.25 $ .67 $ 1,040.36 $ 2,343.23| $  20,413.03
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3.2.5 Plan de marketing

Objetivos:

Para la empresa Business International El Salvador los principales objetivos que persigue en relacion al

marketing son los siguientes:

a) Objetivo de mercado:
Ser una empresa de call center reconocida por sus altos estandares de productividad y calidad en la

atencion al cliente.

b) Objetivo de venta:
Obtener ventas al primer afio por US$500,000.00 y crecer anualmente entre 2015 y 2019, el 20%, 35%,

50% y 65% respectivamente, cada uno de estos porcentajes aplicados al afio base.

Mezcla del marketing:

i. Clientes

Se ha detectado interés especial en una empresa estadounidense para prestarle los servicios de llamadas
en el area de atencién al cliente, especificamente en la toma de pedidos, la cual se tomaria como la
primera cuenta con la que se iniciarian operaciones en El Salvador, sin perder de vista el sector nacional
que en un futuro cercano podrian constituirse como clientes potenciales para la empresa. La prestacion de
los servicios significara el uso del 100% de la capacidad nominal instalada, la cual sera incrementada con

el ingreso de nuevas cuentas en el sector, producto de la expansién de mercado que se tiene prevista.

ii. Servicios

El portafolio de Business International esta disefiado para compaiiias nacionales e internacionales, que
necesiten desarrollar mejores y mas rentables relaciones con sus clientes en cada etapa de su ciclo de
vida, por lo cual se pactara con la Unica cuenta-cliente, quienes se dedican a la venta de comida rapida
en Estados Unidos y desean poner en marcha la atencién a sus consumidores en el area de delivery, que

la prestacion de los servicios de llamadas sera en el area de atencion de pedidos por medio de una
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asistencia inbound (llamadas entrantes) mediante el cual el operador realizara en linea la recepcién de
solicitudes de productos de los usuarios y posteriormente enviard estos requerimientos a la empresa

cliente para que se genere la distribucion de los mismo.

jii. Precio

La fijacion del precio por llamada se determinara por los costos directos e indirectos y se ha estimado que
serda de US$4.50, por lo anterior, se utilizara como estrategia entrar al mercado con dicho precio y
posteriormente se realizard un promedio con los precios de los competidores teniendo en cuenta las

ventajas competitivas.

iv. Andlisis de los competidores

Se ha detectado en el mercado regional que actualmente existen empresas grandes en el area de los call
center, dotadas de toda la plataforma tecnolégica de punta para prestar un 6ptimo servicio en diferentes
sectores. Algunos de los principales competidores son: Atento, Benson, Digitex, Stream, Telus

International, Sykes, entre otros.

Ventajas competitivas:

Business International EI Salvador pretende posicionarse como uno de los mejores call center a nivel

internacional, en el cuadro 9 se presentan las ventajas competitivas que presentara al mercado.

Cuadro 9: Ventajas competitivas - Business International El Salvador

Ventaja Detalle
Especializacién en un sector | Atencion al cliente; uno de los mercados con mayor necesidad del
del mercado servicio, aspecto que lo pone en ventaja ante una eventual
competencia.
Nombre de marca La marca representara ademéas de un simbolo de intercambio de

informacién y comunicacién eficiente con el cliente, una relacion de
apoyo y atencién especializados de la que se beneficien tanto el cliente
como la empresa atendiendo a las expectativas del primero,
satisfaciendo las necesidades del ultimo y diferenciando asi el servicio
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Ventaja Detalle

Filosofia de atencion al cliente | La estrategia de gestion del servicio estard basada en la filosofia y

tecnologia de apoyo del CRM (Costumer Relationship Management), lo
que diferenciara por lo menos del 60% de la competencia, que no ha
captado la dimensién de administrar las relaciones con el cliente bajo
esta perspectiva.

Aprendizaje permanente El equipo de trabajo estard en funcién de la adquisicion de

conocimiento y la especializacién para aportar elementos para el
crecimiento, la calidad, y el mejoramiento continuo de los
colaboradores.

Estrategia de Marketing:

Se pretende que en un periodo de 3 a 5 afos, Business International El Salvador esté posicionado en el

mercado de los call center con una participacion en el sector de atencion al cliente cercana al 60%, esto

sera posible mediante la captacién de clientes y la calidad del servicio que brinde, para ello se

implementara la siguiente estrategia:

Promocion y distribucién de servicios: se hara presencia en las diferentes empresas e instituciones
para informar acerca de las ventajas de ejecucion del servicio, pero al mismo tiempo estara
disponible en los diferentes medios de comunicacién y en internet por medio de una pagina web para
informar y ser contactados por los clientes.

Publicidad directa por medio de agentes de venta: los asesores representantes de la promocion
visitaran a los clientes potenciales para ofrecer el servicio y exponer las ventajas del call center,
luego se brindara asesoria calificada a los clientes que hayan expresado su interés en la
contratacion.

Publicidad en los medios: la publicidad se orientard a medios impresos exclusivamente en los
principales periddicos y revistas que se identifiquen sean de interés especial del sector objetivo y
eventualmente en otras de interés general como las redes sociales.Gasto en publicidad: el
presupuesto para la publicidad por medio de asesores en las empresas del sector sera del 3% de las
ventas anuales, la empresa se esforzara para mejorar continuamente su programa publicitario y por

maximizar el impacto por ddlar invertido.
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3.2.6 Plan de operaciones

El plan de operaciones para Business International El Salvador de desarrollara por medio de los siguientes

aspectos:

a) Objetivo de operacion
Brindar un servicio de calidad y eficiencia a los clientes dandoles una pronta y oportuna solucién a los
problemas y necesidades en el menor tiempo posible, para incrementar el numero de llamadas por

operador sin obtener quejas de los usuarios.

b) Proceso de produccion

Se tiene planteado que al iniciar operaciones se trabaje bajo un esquema operativo poco usual ya que una
de las partes importantes sera el recurso humano, constituyendo la principal inversiéon y area de
motivacién ya que de esto dependera si la atencion que se brindara sera de calidad o que sea mal
calificada por sus usuarios, los cuales seran los encargados de dar buenas o malas recomendaciones. En

la figura 5 se muestra un esquema de como funcionaria la operacion en el call center.

Figura 5. Esquema operativo de Business International

INSUMOS
(Senvicioal iente) [\ |  PROCESO DE RECEPCION
L ) DE INFORMACION
- N | SERVICIO
PERSONAS VALORADO PARA
Mano de ob
(Mano de obra) PROCESO DE EL CLIENTE
\_ J TRANSFORMACION DE
\ INFORMACION Y ENVIO DE
TECNOLOGIA / LA MISMA
MAQUINARIA /
\_ )
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c) Estandares de produccion

Para Business International EI Salvador, uno de los principales estandares que debe cumplir al iniciar
operaciones son niveles altos de calidad en el servicio lo cual incluira brindar siempre la misma asistencia

al usuario, no variar a menos que esto sea para mejorar u ofrecer una nueva linea de servicios.

d) Determinacién de ubicacién

La ubicacién sera fundamental tanto por la infraestructura como para la motivacion que genere a los

empleados, los aspectos que se tomaran en cuenta para determinar la ubicacién del call center son:

i. Lafacilidad de acceso para los trabajadores

ii. Un espacio amplio que permita tener espacios de diversion y recreacion (considerando el estrés que
se maneja en atencion al cliente)

jii. Facilidad para acceso a los servicios basicos como lo son: suministro de agua, recoleccién de basura,
vigilancia y seguridad, estacionamiento amplio, etc.

iv. La cercania a organismos e instituciones de interés para los empleados, entre otros.
e) Unidades funcionales del departamento de operaciones
El departamento de operaciones estara supervisado por la gerencia de operaciones quien sera el area

responsable del funcionamiento y manejo del centro operativo, en la figura 6 se muestra como esta

estructurado a nivel operativo dicho departamento.
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Figura 6: Estructura del departamento de operaciones call center Business International
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3.2.7  Plan de recursos humanos

El departamento de recursos humanos de Business International se enfocard principalmente en la
seleccién y contratacion de personal para el inicio de las operaciones, asi como también en el seguimiento

a los procesos administrativos de la empresa.

Algunos aspectos importantes que se tomaran en cuenta para mantener un agradable clima laboral son:

i.  Brindar apoyo a cada uno de los empleados en temas de recurso humano
ii. Realizar actividades enfocadas al desarrollo humano

iii. ~Participacion en el proceso de seleccién interna (promocién)

iv. Proporcionar inducciones y seguimiento al personal de nuevo ingreso

v. Cumplimiento de los procesos administrativos

Por la naturaleza de la industria de los call center, el plan de recursos humanos se tomara como el
principal, sin desmeritar a los anteriores como lo son el de marketing y el operativo, ya que la mano de
obra constituira uno de los gastos mayores en los que la compafia incurrira y es el que mas impacto

tendra en los empleados y en las finanzas de la empresa.
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Para tener un plan de recursos humanos que acompafie los objetivos para la prestacion de los servicios

que se brindaran, se tomaran en cuenta los requerimientos siguientes:

a) Reclutamiento, seleccion y contratacién de personal

Para reclutar el personal se consideraran pardmetros o exigencias acorde a los servicios que se
prestaran, por lo que los estandares pueden variar dependiendo de las futuras cuentas-cliente. En el

cuadro 10 se detallan algunos parametros que el call center tendré en cuenta en forma general.

Cuadro 10: Parametros generales para el reclutamiento del personal

CUMPLIMIENTO
S NO

PARAMETROS GENERALES

IDIOMA

Ingles

Francés

Portugués

[taliano
Otro
CONOCIMIENTOS DE COMPUTACION

Conocimiento basico de Excel

Conocimiento basico de Word

PERFIL PSICOLOGICO

Capacidad de liderazgo

Capacidad de integracion

Trabajo en equipo

Manejo de crisis

Estabilidad emocional

Nivel de produccién
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Ademas se tendra en cuenta el perfil que debera tener un operador de atencién al cliente, en la figura 7 se
enlistan las habilidades y conocimientos que seran requeridos, asi como el nivel de estudios y la

experiencia que demandara para la plaza.

Figura 7: Ejemplo de perfil para un asesor de atencién al cliente para Business International

Perfil: Asesor Atencion al Cliente

Habilidades:

Proactivo

Capacidad de rapido aprendizaje
Habilidad para trabajo bajo presion

Orientacion al servicio al cliente
Excelentes relaciones interpersonales
Habilidad de negociacién

Adaptabilidad al cambio

Conocimientos

e Excel Nivel — Basico
Ingles 95%

v" Comprension oral y escrita (gramatica)

v" Uso adecuado del lenguaje (aceptable nivel de expresion oral)
Excelente comunicacion verbal y escrita
Conocimiento y manejo de busqueda en internet
Conocimiento de multitasking
Elaboracion de calculo numérico y prorrateo

Estudios y Experiencia

o Estudios de bachillerato o universitarios

o Experiencia en puestos similares de servicio al cliente.

b) Fase de entrenamiento

Al inicio del entrenamiento se capacitara al personal para que se pueda desenvolver al momento de
interactuar con el usuario de los servicios, este proceso dependera de la necesidad de la cuenta-cliente y
lo que se quiera subsanar en sus consumidores. Por lo general la capacitacion debera durar entre 1y 2

semanas para no elevar los costos ya que se sumara a los costos de reclutamiento.
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c) Motivacion dentro del call center

Sera fundamental para el buen comportamiento y productividad de los empleados, ya que los servicios de

llamadas que se brindaran podran recopilar demandas, quejas, problemas con sus productos o servicios y

puede ocasionar que el operador que reciba dichas quejas captard un mal caracter en quien esta

proporcionando la informacion del error a solventar.

Es por ello que se crearan estrategias fundamentales para inyectar energias a los colaboradores que

estaran al teléfono o frente a una computadora, en el cuadro 11 se formulan una serie de ideas que

ayudaran para que el ambiente laboral sea exitoso.

Cuadro 11: Estrategias para lograr un ambiente laboral exitoso en Business International El Salvador

ESTRATEGIA

DESCRIPCION

a. Crear un ambiente de
libre comunicacion entre
todos (puertas abiertas)

Facilitara el entendimiento entre todos, independientemente el rango
que se posea en la empresa

b. Incentivos

Estos podran ser de diferentes formas tanto monetarios como
diferentes productos que sean de interés para los trabajadores

c. Premiar los aportes

Se deberan tener programas de incentivos para aquellos trabajadores
que generen un aporte importante en el desempefio de la empresa
como nuevas ideas, procesos entre otros

d. Crecimiento y
promociones internas

Se contemplard un plan estratégico para el crecimiento interno para
que los empleados busquen una superacion profesional y econdmica

e. Comunicacion efectiva

Sera enfocada a que todo sea haga bajo una comunicacion directa
para que no existan malos entendidos de las politicas y
procedimientos administrativos y operativos en la empresa

d) Politicas de remuneracion y compensacion

Seran los programas que implementara la empresa para el pago de sus remuneraciones, las cuales

serviran para: atraer el mejor personal calificado, mantener la equidad entre los trabajadores, motivar a los

empleados y mejorar el nivel de la compafiia llendndose de personal talentoso.
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3.2.8 Plan financiero

Por medio del plan financiero el call center Business International espera lograr lo siguiente:

i.  Determinar los recursos econdémicos necesarios para el buen funcionamiento de la empresa

ii. Determinar el monto de inversiéon en base a los planes de marketing, operaciones y recursos
humanos

iii. Determinar las fuentes de financiamiento, asi como ventajas y desventajas de cada alternativa

iv. Proyeccion de estados financieros

v. Evaluar anualmente la rentabilidad econémica y financiera del plan de negocios

DATOS:

Premio al riesgo 0%

Tasa de inflacion 10% (Segun Banco Central de Reserva de El Salvador)

Ventas Para el afio 2 se estima un incremento del 20% sobre el afio base, para el afio
3 del 35% sobre afio base, para el afio 4 del 50% sobre el afio base y para el
afio 5 del 65% sobre el afio base.

Gastos Para el afio 2 se estima que aumentara un 17% sobre el afio anterior, para el
afio 3 del 32% sobre el afio anterior, para el afio 4 del 47% sobre el afio
anterior y para el afio 5 del 65% sobre el afio anterior.

a) Determinacion de la Tasa Minima de Rendimiento Aceptable (TMAR)
Para Business International El Salvador su financiamiento es completamente por parte de un inversionista
internacional por lo que no se vera en la necesidad de solicitar financiamiento externo, por lo tanto el

calculo de la TMAR se definira de la siguiente manera:

TMAR = Tasa de inflacion + premio al riesgo
TMAR=10%+0%
TMAR =10%




Donde:
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Tasa de inflacion: es la base de comparacién y de calculo en las evaluaciones econémicas que se realicen

Premio al riesgo: es el crecimiento del dinero (siempre que este invierta en un banco)

El resultado obtenido del 10% sera usado para compararlo con la TIR, y poder determinar la rentabilidad

de la inversion.

b) Proyeccion de Flujos de Efectivo

Considerando un efecto inflacionario del 10% en sus costos, la empresa ha evaluado obtener los

siguientes flujos de efectivo:

FLUJOS DE CAJA
(Expresado en ddlares de los Estados Unidos de Norteamerica)
2014 2015 2016 2017 2018 2019
Ventas 500,000.00 | 600,000.00 | 675,000.00 | 750,000.00 | 825,000.00
(-) Costos de lo vendido
Utilidad bruta 500,000.00 | 600,000.00 | 675,000.00 | 750,000.00 | 825,000.00
(-) Gastos operativos 110,250.00 | 128,992.50 | 170,270.10 | 250,297.05 | 412,990.13
Utilidad operacional 389,750.00 | 471,007.50 | 504,729.90 | 499,702.95 | 412,009.87
(-) Reserva Legal
(-) ISR
Flujo neto de Efectivo 389,750.00 | 471,007.50 | 504,729.90 | 499,702.95 | 412,009.87
Inversion Inicial
Mobiliario y equipo 36,250.00
Efectivo 103,336.97
Alquileres y mantenimiento | 15,000.00
Publicidad 15,000.00
Telefonia 60,000.00
Mano de obra 20,413.03
Flujo de Caja 250,000.00 | 389,750.00 | 471,007.50 | 504,729.90 | 499,702.95 | 412,009.87

La Ley de Servicios Internacionales como parte de los beneficios para los call center concede incentivos

fiscales, uno de ellos es la exencién de impuesto sobre la renta, razén por la cual no se calcula en los

flujos de caja anteriores.
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Diagrama de flujos netos de efectivo generados por afio, considerando una TMAR del 10%

i= 10%

$389,750.00  $471,007.50 $504,729.90  $499,702.95  $412,009.87

2014 2015 2016 2017 2018 2019

$250,000.00

Por dedicarse la empresa a la prestacion de servicios no se ha considerado valor de salvamento en la

inversion.
c) Valor Presente Neto
El valor presente neto esta definido como un procedimiento que permite calcular el valor presente de un

determinado numero de flujos de caja futuros, originados por una inversion.

Para este caso en particular, su aplicacion consiste en restar al valor de inversién inicial, la suma de todos

los flujos que la inversién genera en los 5 afios planificados.

VPN= $390,078.35

2014 - 250,000.00

2015 389,750.00 1.01 385,509.40
2016 471,007.50 1.02 460,813.84
2017 504,729.90 1.03 488,433.64
2018 499,702.95 1.04 478,307.61

2019 412,009.87 1.06 390,078.35
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Analisis del VPN obtenido:

El VPN de $ 390,078.35 es el valor de todos los flujos netos que la inversion genera en el periodo
estipulado. Por ser superior a cero, se considera que el proyecto puede ejecutarse, pues generara
utilidades.

d) Tasa Interna de Retorno

Se conceptualizan como la tasa de descuento con la que el valor actual neto o valor presente neto (VAN o
VPN) es igual a cero.

Realizando su calculo a través de Excel, obtenemos los siguientes valores:

- 250,000.00

1 389,750.00

2 471,007.50

3 504,729.90

4 499,702.95

5 412,009.87
TIR 168%

Producto de los calculos, se obtiene que la TIR de la inversion, considerando el efecto inflacionario, es de
168%, siendo superior a los 10% que se tienen como TMAR, favoreciendo la aceptacion de la inversion,

provisto que genera un porcentaje mayor de rentabilidad que el minimo esperado.

e) Indice de Rentabilidad

El indice de rentabilidad mide la relacién entre beneficios y costos que toda inversion genera en un plazo
determinado.
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Para su calculo, se toma la suma de los valores presentes de los flujos netos de efectivo obtenidos a lo

largo de la inversion, y se divide entre la inversion inicial requerida.
Para este caso, la férmula a utilizar es la siguiente:

n _FE(1)
‘-':'='.|.(l_k:|:'
XA

e =

IR =

Aplicandolo a los valores de la inversion:

2015 2016 2017 2018 2019
Utilidades ~ 389,750.00 471,007.50 504,729.90 499,702.95 412,009.87
Ventas 500,000.00 600,000.00 675,000.00 750,000.00 825,000.00
IR por afio 78% 79% 75% 67% 50%

Este resultado indica que la inversion deriva una ganancia de $78 por cada $100.00 de inversion, o un

78% adicional al 100% invertido, solo para el primer afio.

f) BAUE o CAUE
El Costo Anual Uniforme Equivalente y el Beneficio Anual Uniforme Equivalente, miden los costos o

beneficios promedio que una inversion reditta por periodo.
Para determinar si se utilizar CAUE o BAUE, se toma como punto de referencia el VPN:

VPN <0=CAUE
VPN >0 = BAUE
En el caso de la inversion presentada, se utilizara el BAUE, segun la siguiente férmula:

1
BAUE = VPN(————
[1 -1+ ij-n)



68

Aplicando los datos de la evaluacion de la inversion a la formula:

BAUE =390,07835 (_ 0.10 )
1-(140.10)-5

BAUE = § 63,893.85

El beneficio anual uniforme equivalente de la inversién, sin considerar la inflacidén, asciende a
$ 63,893.85

g) Resumen de estados financieros

Los resultados financieros previstos se muestran en forma del efectivo esperado, tanto el calculo del flujo
de caja, la ganancia neta y las ventas previstas, y la cuenta de resultados para los primeros 5 afios. El
andlisis econdmico se llevard por medio de indicadores de rentabilidad de la inversién como el valor
presente neto (VPN) y la tasa interna de retorno (TIR), visualizando de esta forma los supuestos clave en

los que se apoyara el plan financiero.

3.29  Conclusiones para plan de negocios de call center Business International El Salvador

Segun el estudio realizado y los andlisis anteriormente efectuados el proyecto es aceptable.

a) La empresa en mencion no se apoyara de un financiamiento externo para su creacion, ya que los

socios pretenden que la inversion se haga por medio de inversionistas extranjeros.

b) El estudio econdmico brinda y ayuda a proyectar cuales seran los gastos necesarios para la

prestacion del servicio y asi no gastar de una forma irregular y sin un orden preciso.

c) Se puede concluir que a partir de los resultados obtenidos tanto en el estudio de mercado y estudio
financiero que el proyecto es ejecutable, ya que generaria utilidades, no obstante dependera también

del aumento de la cartera de clientes y ampliacidn de los servicios.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Segun el estudio realizado se puede concluir que:

La elaboracion de un modelo integral de plan de negocios puede facilitar los criterios de decision de
los inversionistas y contribuir al impulso de actividades vinculadas a la prestacién de servicios en el

rubro de call center en El Salvador.

Los incentivos fiscales brindados y el recurso humano calificado encontrados en El Salvador son
factores que favorecen y son determinantes para que los interesados arriesguen y decidan invertir

en el rubro de los call center.

Segun el estudio realizado, a pesar de la existencia de factores que ponen en riesgo la inversion de
capital realizada por los call center en El Salvador como las agrupaciones ilicitas, para la mayoria

de los inversionistas extranjeros no ha sido un motivo para no continuar apostando por el pais.

Tomando como base el estudio ejecutado, El Salvador es un pais que tiene muchas ventajas
competitivas las mas importante es el apoyo brindado por las entidades gubernamentales como

PROESA que estan dedicadas al apoyo a inversionistas extranjeros.

4.2 RECOMENDACIONES

a)

Al invertir en EI Salvador en los servicios empresariales a distancia conocidos como call center, se
recomienda a los empresarios apoyarse en la elaboracion de un plan de negocios ya que les
facilitara los criterios para la toma de decisiones y les ayudara a impulsar las actividades
relacionadas a la prestacién de sus servicios, utilizando como modelo la herramienta que se

desarrolla en el capitulo 3 de la presente investigacion.
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b) A los inversionistas, auxiliarse en los programas de capacitacién en el idioma inglés brindados por
entidades de gobierno, principalmente para seguir contribuyendo en la insercion laboral en los call

center y que no exista mucha rotacién de personal en dichos centros.

c) A las entidades estatales encargadas de asesorar a los inversionistas locales y extranjeros,
promover de forma positiva las bondades sociales, legales, ambientales vy fiscales que existen en El
Salvador para atraer mas inversiones en el rubro de call center, ya que con ello se contribuiria a

dinamizar la economia salvadorefia.

d) A PROESA que continle brindando apoyo en el asesoramiento a nuevos inversionistas interesados
en El Salvador en el rubro de call center para que existan mas oportunidades que fortalezcan la

inversion extranjera para el pais.
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INDICE DE ANEXOS

Listado de empresas de call center segun Directorio de Empresas 2013 de la

Direccién General de Estadistica y Censos

Il Modelo de cuestionario utilizado para recoleccion de informacion dirigido a los
profesionales encargados de la evaluacion, preparaciéon y presentacion de la

informacion financiera.



Directorio econémico 2013

ACTIVIDAD : CENTRO DE LLAMADAS (CALL CENTER)

CODIGO ASIGNADO : 8220001

ANEXO |

TOTAL

No. DEPARTAMENTO MUNICIPIO NOMBRE COMERCIAL PERSONAL
OCUPADO

1 LA LIBERTAD SANTA TECLA RIA DE CENTROAMERICA, S. A. DE C. V. 262

2 LA LIBERTAD NUEVO CUSCATLAN ~ GRUPO GENERAL 10

3 SAN SALVADOR SAN MARCOS SKYCOM EL SALVADOR, SAA.DEC.V. 121

4 SAN SALVADOR SAN MARCOS CALLPLUS, S.A. DEC.V. 13

5 SAN SALVADOR PANCHIMALCO CITI INFO CENTROAMERICA, S.ADE C.V. 349

6 LA LIBERTAD SANTA TECLA INTERMARK EL SALVADOR, S. A.DEC. V. 2

7 SAN SALVADOR SAN MARCOS HELIO CENTRIC 104

8 SAN SALVADOR SAN MARCOS CENTRIC BUSINESS SOLUTIONS, S.A.DEC. V. 97

9 SAN SALVADOR SAN MARCOS DYNAMIC ANSWERING SERVICES, S. A.DEC. V. 179

10 SAN SALVADOR SAN MARCOS COMPARNIA SALVADORENA DE TELESERVICES, S. A.DEC. V. 4,740

11 LA LIBERTAD SANTA TECLA BENSON COMMUNICATION S.A DE C.V. 1,041

12 LA LIBERTAD SANTA TECLA JCT INTE DATA PROSYSTEMS SA DE CV. 2

13 LA LIBERTAD NUEVO CUSCATLAN ~ TRANSACCIONES TELEFONICAS 798

14 SAN SALVADOR SAN MARCOS SYKES EL SALVADOR LIMITADA 2,328

15 SAN SALVADOR SAN MARCOS TECH AMERICAS, SA.DEC.V. 6

16 SAN SALVADOR SAN MARCOS INFINITE OUTSOURCING, S.A. DEC.V 1

17 SAN SALVADOR SAN MARCOS THE OFFICE GURUS 294

18 SAN SALVADOR SAN MARCOS EXPRESS TELESERVICES, S.A.DE C.V. 175

19 SAN SALVADOR SAN MARCOS FLASH VENTURES SAN SALVADOR, LTDA.DEC. V. 9

20 SAN SALVADOR SAN MARCOS ONE WORLD KITCHEN DESING S. ADEC. V. 17

21 SAN SALVADOR SAN MARCOS EXACTO COMUNICATIONS, S. A.DE C. V. 60
22 SAN SALVADOR SAN MARCOS DIRECTEL INTERNATIONAL, S.A DE C.V. 16
23 SAN SALVADCR SAN MARCOS SKYCOM LATINOAMERICA, S.A.DEC. V. 93
24 SAN SALVADOR SAN MARCOS STREAM GLOBAL SERVICES EL SALVADOR, S.A.DEC.V. 162
25 SAN SALVADOR SAN MARCQS WITHOUT BORDERS, S. A. 6
26 SAN SALVADOR SAN MARCOS THE OFFICE MASTER LTDA DE C. V. 2
27 SAN SALVADOR SAN MARCOS ONE TO ONE, S.A.DE C.V. 2
28 SAN SALVADOR SAN MARCOS FONOMED, SADEC.V. 2
29 SAN SALVADOR SAN MARCOS ESALTEL, S.A.DEC. V. 32
30 LA LIBERTAD SANTA TECLA DIGITEX DE EL SALVADOR 560
31 LA LIBERTAD SANTA TECLA OUTSOURCING SERVICES INTERNATIONAL, SA.DE C.V. 87
32 SAN SALVADOR SAN MARCQS TECHTALKERS, S.A.DEC.V. 10
33 SAN SALVADOR SAN MARCOS SERVICIOSC GSAADEC. V. 17
34 SAN SALVADOR SAN MARCOS ADD + SOLUTIONS, S.A.DE C.V. 2
35 SAN SALVADCOR SAN MARCQS UBIQUITY GLOBAL SERVICES EL SALVADOR, S.A.DEC. V. 279
36 SAN SALVADCOR SAN MARCQS ADNEXUS CONSULTING,S.A DE C.V. 1
37 SAN SALVADCR SAN MARCQS ENLACES INTEGRADOS, S.A DEC.V. 18
38 SAN SALVADOR SAN MARCQS ATENTO. 1,603
39 SAN SALVADOR SAN MARCQS 1-SOURCE ELECTRONICS CENTRAL AMERICA, S.A.DEC.V. 2
40 SAN SALVADOR SAN MARCQS BUSINESS COMUNICATIONS COMPANY , S.A. DE C.V. 52
41 LA LIBERTAD NUEVO CUSCATLAN ~ TRANSACTEL EL SALVADOR, S. A.DEC. V. 1,789
42 SAN SALVADCOR SAN MARCQS GETCOM, S.A DE C.V. 1
43 SAN SALVADCOR SAN MARCQS GETCOM INTERNATIONAL, SA DE C.V. 1
44 SAN SALVADCR SAN MARCQS ESCUCHA 1
45 SAN SALVADCR SAN SALVADOR CALL CENTER EXPORT, S.A.DEC.V 2



46 SAN SALVADOR SAN SALVADOR BEST COLLECTION, SA.DEC.V. 2
a7 SAN SALVADCR SAN SALVADOR FUSION TELECOMUNICATIONS EL SALVADOR 2
48 SAN SALVADCR SAN SALVADOR MAYA MULTI MARKETING "
49 SAN SALVADCR SAN SALVADOR UNIVERSAL AZTECAIl, SA.DEC.V. 7
50 LA LIBERTAD ANTIGUO CUSCATLAN  ALPHIL GROUP,S.A. DE C. V. 3
51 LA LIBERTAD ANTIGUO CUSCATLAN  VOPL.COM, SA.DEC.V. 2
52 SAN SALVADOR SAN SALVADOR AMERICATELL CALL CENTER, S.A.DE C.V. 31
53 SAN SALVADOR SAN SALVADOR CENTROS DE CONTACTO SETECIENTOS VEINTICINCO, S.A. DE C.V. 1
54 SAN SALVADOR SAN SALVADOR DIGISERVE, SA.DEC.V 1
55 SAN SALVADOR SAN SALVADOR BUSINESS COMUNICATIONS CENTER, S,ADEC. V. 45
56 SAN SALVADOR SAN SALVADOR HAPPY TOURS TRAVEL AGENCY , S.A.DEC.V. 15
57 SAN SALVADOR SAN SALVADOR MY TEAM S.A. DEC.V. 12
58 SAN SALVADCR SAN SALVADOR EXECUTION BPO SA DE CV. 18
59 SAN SALVADCR SAN SALVADCR SMART COLLECTION, S.A.DE C.V. 3
60 SAN SALVADOR SAN SALVADOR TXVIA EL SALVADCR 2
61 SAN SALVADOR SAN SALVADOR SKYWARD,S.A DEC.V 6
62 SAN SALVADOR SAN SALVADOR TE ESCUCHO 15
63 SAN SALVADOR SAN SALVADOR N S C, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE 2
64 SAN SALVADOR SAN SALVADOR PROFESSIONAL TELESALES, S. A.DEC. V. 5
65 SAN SALVADCR SAN SALVADOR JP COMMUNICATIONS INC. YOUR BEST SOLUTION 31
66 SAN SALVADCR SAN SALVADCR GLOBAL CALL CENTERS, SADE CV. 9
67 SAN SALVADOR SAN SALVADOR H&D SERVICIOS EMPRESARIALES, S.A DE C.V. 21
68 LA LIBERTAD ANTIGUO CUSCATLAN  FOCUS EL SALVADOR, S.A.DE C.V. 104
TOTALES 15,806

Fuente: Base de registro estadistico Afio 2013
Direccién General de Estadisticas y Censos
Oficina de Informacién y Repuesta
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GIENCIAS
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR @
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA

CUESTIONARIO

INDICACIONES: Marque con una “X” la(s) respuesta(s) que estime conveniente o complemente segun el

Caso.

1. ¢ Cuantos afios tiene de laborar en la empresa?
a. Menos de 1 afio
b. De1a3afios
c. De3 a6 afos

d. Mas de 6 afos

HNANEN

2. ¢ Cuantos afos tiene de experiencia en el rubro de call center?

a. Menos de 1 afio ]
b. De1a3afios []
c. De 3 a6 afos []
d. Mas de 6 afios []

3. ¢Enqué idiomas se prestan los servicios empresariales en el call center?

a. Inglés []
b. Alemén []
c. Francés []
d. Espafiol []
e. Portugués []



f.

4.

5.

T o

134

o o

134

Otros:

¢ Qué tipo de servicios empresariales internacionales brinda la empresa de call center?
Centros de contacto []
Servicios de procesamiento empresarial []
Servicios de tecnologia de la informacion []
Otros:

¢ Cuanto tiempo tiene la empresa de operar en El Salvador?
Menos de 1 afio
De 1 a 3 afos

De 3 a 6 afios

000

Mas de 6 afios

¢, Conoce que tipo de capital se ha invertido en la creacion de la empresa?

Capital nacional []

Capital extranjero [ ]

Mixto []
¢ Fue asesorada la empresa por una institucion estatal dedicada al fortalecimiento de la inversion
extranjera (Comision Nacional de Promocion de Inversiones, EXPORTA, CONADEI, PROESA) para
realizar la instalacion de operaciones en el pais?

Si []

No ]

i Conoce si la empresa al iniciar operaciones conté con una guia que detallara los pasos para
instalarse en el pais?

Si []

No |:|

¢, Como evalla actualmente los requisitos solicitados por las instituciones gubernamentales para

iniciar operaciones en El Salvador?



a. Engorrosos

NN

b. Féciles
10. ¢Cual de las siguientes opciones considera que son ventajas para invertir en El Salvador?
Zona horaria
Recurso humano calificado
Estabilidad econémica
Exencién de impuestos
Todas las anteriores

- o a0 T ®

oo o

El acento neutral en inglés y espafiol

11. ¢ Se siente satisfecho por los incentivos fiscales otorgados por el Gobierno de El Salvador?

a. Si []
b. No []
12. ¢Cual de los siguientes factores cree que pondrian en riesgo la inversion de capital realizada en El
Salvador?
a. Ladelincuencia comun []
b. Las agrupaciones ilicitas []
c. Inestabilidad politica []
d. Inseguridad juridica ]

13. ¢ Considera que es necesario una mayor publicidad positiva para garantizar el interés de invertir en
El Salvador en el rubro de call center?

a. Si []
b. No []
14. ;De acuerdo a su criterio, la empresa ha conseguido la rentabilidad deseada al invertir en El
Salvador?
a. Si []
No []

15. ¢ Qué tipo de reportes elabora la empresa para propositos financieros?
a. Estados financieros
b. Presupuestos

NN



c. Indices financieros

d. Plan de negocios []

e. Todas las anteriores []
16. ¢ Considera que un plan de negocios fortalecera la toma de decisiones que realiza la empresa?
Si []
No []

o o

17. ;De las siguientes ventajas, cual considera que seria mas significativa para la empresa en la

implementacion de un plan de negocios?

a. Proyecciones mas asertivas
b. Valoracién del desempefio de la empresa
c. Conocimiento de competencia

d. Manejo de mejores flujos de efectivo

Oodon

e. Mejores resultados economicos

18. ¢ Quién considera que deberia ser el responsable de elaborar el plan de negocios?
a. Gerencia general []
b. Area de finanzas []
c. Areade contabilidad []
d. Otro:

19. Considera necesaria la elaboracién de un plan de negocios para la evaluacién de proyectos de
inversién en un call center?

Si []

No []

b

20. ¢Considera que la empresa cuenta con un sistema de control financiero adecuado?

a. Si []
b. No []



