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CAPITULO I

LA EMPRESA DE SERVICIOS

La empresa nhacidé para atender las necesidades de la sociedad, creando
satisfactores a cambio de una retribucion que compensara el riesgo, los esfuerzos y las
inversiones de los empresarios. En la actualidad, las funciones de la empresa ya no se
limitan a las mencionadas anteriormente. Al estar formada por hombres, las empresas
alcanzan la categoria de un ente social con caracteristicas y vida propia, que favorece el
progreso humano como finalidad principal al permitir en su seno la autorrealizacién de
sus integrantes y al influir directamente en el ambiente econdmico del medio social en

el que se actua.

La clave de la economia de un call center radica en su estructura de costos, en la
cual la parte determinante corresponde al trabajo. Ello explica la creciente avidez que
han mostrado las empresas dedicadas al negocio del telemercadeo para instalar centros
en regiones o paises de bajos costos salariales. América Latina y el Caribe forman una
reserva de trabajo competitivo para el telemercado de Estados Unidos, en idioma inglés
pero también, crecientemente, en idioma espafiol para el mercado hispano. La India
tiene un lugar proverbial como espacio del telemercado para el mundo del idioma
inglés; y Espana para las transacciones europeas también en inglés. Ademas de la
capacidad de expresarse en el idioma necesario, la condicién basica que permite a los
trabajadores formar parte de esta nueva estructura global de centros de produccion de
comunicacién telefénica, es la de contar con estudios universitarios; ello garantiza la

competencia comunicacional que requiere el negocio.

Hasta el momento, esta gran fuente de ocupacién para estudiantes y egresados
universitarios parece ser invisible para analistas y responsables de las politicas
educativas. “El sistema de educacion superior estd produciendo profesionistas que
trabajan produciendo comunicacion, independientemente de la carrera profesional en la

cual se han invertido tiempo y recursos”. (26:15)



1.1 CENTRO DE LLAMADAS

En Guatemala la empresa de servicios de call center es relativamente nueva. Sin
embargo, el sector privado ya ha puesto interés para explotar la potencialidad que
guarda el pais al tratar de convertirse en un fuerte competidor a nivel mundial, en el

que India es la mejor referencia.

Guatemala podria convertirse en un sitio idéneo para la instalacién de los call
center, debido a la cercania con Estados Unidos. Ademdas para una empresa
norteamericana es menos costoso instalarse en Guatemala que en India y la mano de
obra es mas barata. La estimacién contempla que “operar un call center en Guatemala
es tres veces mas barato que en Estados Unidos”, explica Tulio Garcia, presidente de la

Asociacién Gremial de Exportadores. (22:26)

“Los datos preliminares para el 2009 indican que la Inversion Extranjera Directa
realizada en el pais es de US$ 565.9 millones, monto que contabiliza nuevas empresas

qgue llegaron y compafiias ya establecidas que extendieron sus operaciones”. (2:1)
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Trabajar en un call center es un empleo que se esta poniendo de moda entre los
recién graduados del nivel diversificado. A diferencia de hace una década, cuando la
gran opcién para incursionar en el mercado laboral era la ventanilla de una agencia
bancaria; los centros telefénicos de servicio al cliente le estan abriendo las puertas a
cientos de universitarios que quieren trabajar, sin abandonar sus estudios, ofrecen
horarios flexibles, jornadas mas cortas y salarios entre Q3,500.00 y Q6,000.00 son los

atractivos que atraen a esta joven oferta laboral.

De acuerdo con Guillermo Montano, gerente general de Transactel, “los call
center generan hoy aproximadamente 5 mil empleos. Montano dice que para finales de
2009 se han planteado una ambiciosa meta: duplicar ese nimero de empleos, lo cual
permitiria tentativamente duplicar los US$40 millones que generd el servicio de los call

center durante el afio pasado”. (23:17)

Actualmente el pais alberga dos clases de call center: los inhouse, empresas
nacionales que gestionan su propio servicio (restaurantes de comida rapida, bancos,
supermercados, etc.) y los outsourcing, que prestan servicio a empresas nacionales e
internacionales (compaiiias de energia eléctrica, de comercio y algunos servicios de los

bancos).

1.2 DEFINICION

Siempre que se habla de un call center, se refiere a centros de atencién de
llamadas, companias que disponen de una serie de personas que se dedican a atender
llamadas o a realizar llamadas, o incluso ambas tareas; el fin de estas llamadas puede
ser con diversos objetivos como por ejemplo: departamentos de atencion a clientes,
reclamos, asistencias y soportes técnicos, departamentos que hacen encuestas,
empresas de telemercadeo, etc. Estas personas que hacen llamadas o atienden

llamadas son los agentes del call center.



1.3 HISTORIA

La empresa de servicios enfocada al servicio al cliente se desarrollé a partir de la
década de 1970 para resolver las necesidades de las empresas que requerian masificar
la atencién, y en general el contacto, con consumidores o clientes potenciales. Diversas
transformaciones en el ambito de la telefonia tradicional hasta su convergencia con la
tecnologia digital, han proporcionado la base tecnoldgica con la cual ha sido posible la
utilizacidon intensiva e innovadora de las habilidades de comunicacién humana, en un
nuevo espacio de interacciones mercantiles: el telemercado. Los procesos innovadores
recientes de telefonia en protocolo de internet y en el software para llevar a cabo
nuevas formas de gestion con los clientes (CRM-Customer Relationship Management)

son los avances que auguran nuevas fases de desarrollo de los call center.

“En el contexto de una economia terciaria en expansion, los call center se
convierten en un modelo de gestién laboral y de creaciéon de empleos para el siglo XXI”
(26:45) es un sector dindmico de la economia mundial cuyos empleos se cuentan por

millones.

Los centros de llamadas iniciaron su existencia basicamente, como nuevas
funciones que ejercian las empresas interesadas en las ventas por teléfono o bien la
atencion a sus clientes. Poco tiempo después, este servicio fue ofrecido como
outsourcing por nuevas empresas que se dedicaban integramente a desarrollar las
diversas practicas de atencion de llamadas. Las empresas de este nuevo segmento, han
sido las verdaderas propulsoras de la internacionalizaciéon de este servicio. Un ejemplo
de la velocidad de expansion lo brinda la empresa SITEL: es una empresa lider mundial
en servicios de relaciones con el cliente que comenzé en Espafia en 1996, con mas de
57,000 empleados en 26 paises de los 5 continentes, presta servicio en mas de 36
idiomas y dialectos, realizando mas de 2,5 millones de contactos al dia en todo el
mundo; se ha convertido, no solamente en lider en cuanto a volumen de negocio, sino
también en cuanto a las soluciones que ofrece al mercado, muestra el patron de

crecimiento de una empresa que nace y crece como centro de servicios a terceros.

La difusion y adaptabilidad de la tecnologia basica de un call center, permitid la

adopcion temprana de la misma en diversas naciones de desarrollo medio, en las cuales



existian ya necesidades empresariales derivadas de la emergencia de los servicios en la
economia y del consumo masificado. Paises latinoamericanos como México son ejemplo
de ello, a fines de los afios ochenta, el telemercadeo de uso masivo entrdé con la
empresa Ticketmaster, dedicada a la venta de boletos para espectaculos, y con Locatel,
entidad creada por el gobierno federal para atender extravios de personas y robo de
vehiculos en la ciudad de México. Poco antes, los grandes bancos habian iniciado el uso
del call center para atender clientes. Se trataba de una fase econdmica con un
importante crecimiento (3.73% anual durante el periodo 1988-1994) y se gestaba el

inicio de la fase de globalizacion de servicios en el pais.

La apertura de la economia mexicana a la competencia en telecomunicaciones y
en el sector bancario, marcdé una nueva historia del telemercadeo durante la segunda
mitad de la década de 1990, periodo en el cual se crean dos grandes empresas que
concentraron la capacidad de produccién de telemensajes. Una de las empresas es
Tecmarketing, creada por la firma dominante Teléfonos de México en el afio 1996 y la
otra, una filial de la empresa estadounidense Teletech, implantada en México en 1997

para explotar la creciente competencia en las telecomunicaciones.

A nivel mundial, se estima que la demanda de los call center tendrda un
crecimiento anual del 15% a 20% durante los préoximos anos. AuUn asi, para el mercado
latinoamericano, el concepto de call center es novedoso y desconocido, y Guatemala no

es la excepcion.

“El primer call center en Guatemala fue fundado en 1996, Transactel, es la mayor
empresa de call center de Centroamérica, con 4 mil 500 empleados en Guatemala, El
Salvador, Honduras y Nicaragua, ingresé de la mano de una de las mas grandes
empresas de telecomunicaciones a nivel mundial”. (21:27). En 1999 se fundé el
segundo call center, Atento, que en la actualidad proporciona empleo en Guatemala a
mas de 2,500 personas que atienden el mercado local, de Centroamérica vy
Norteamérica, en idioma espafiol e inglés, también lo hace en lenguas mayas y en

portugués.



1.4 CARACTERISTICAS

La misidon principal de un call center, es lograr que los clientes sean mas
productivos en sus negocios a través del servicio que se ofrece; lograr que los clientes
se enfoquen mas a su negocio, que sean mas agiles en su operacion, y que sean mas

eficientes en cuanto a sus resultados.

La operacion en un call center es completamente automatizada para garantizar
agilidad, calidad, precision y bajos costos en la atencidon de los clientes. Por todo lo

anterior se puede mencionar las siguientes caracteristicas:

* Recurso humano especializado.

= Cuenta con tecnologia de punta, que permite llevar estadisticas de las llamadas
recibidas, atendidas, abandonadas, buzoén, etc., y garantiza la calidad de los
servicios.

= Realiza las llamadas automaticamente, lo que hace mas eficiente la gestién.

* Presta servicio las 24 horas del dia, si el cliente asi lo requiere.
1.5 OBIJETIVOS

Los objetivos principales de un call center pueden dividirse en dos grandes

grupos:

» Reducir costos:
a. Tiempo de las llamadas
b. Tiempo de espera
c. Personal
= Incrementar ganancias:
a. Productividad de los agentes
Satisfaccion de los clientes
Incrementar posibilidad de negocios

b
c
d. Retencion de clientes
e. Funcionalidad

f

Calidad y posicion competitiva.
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1.7

VENTAJAS DEL CALL CENTER

El call center se presenta como su empresa.

Se transmite el objetivo de la llamada sin retraso.

Se eliminan los vicios que sus empleados hayan podido adquirir con el tiempo.
Se llama en las fechas y a las horas mas adecuadas.

Se llega hasta cualquier lugar, con costos mas pequefios que en la venta
tradicional.

Se impacta como herramienta moderna.

Se conoce en el acto el resultado de la gestién.

Se mejora la imagen de su empresa.

ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE UN CALL CENTER

En el desarrollo de un call center participan tres areas diferentes: comunicaciones

e infraestructura, recursos humanos y sistemas de soporte.

1.7.1

COMUNICACIONES E INFRAESTRUCTURA

El cambio mas significativo ha sido la integracién de comunicaciones y computacion.

Son tres los factores basicos que participan en esta integracion:

1.7.2

Los sistemas de accesos telefénicos.
Los accesos a los sistemas de gestion de la compaiiia.

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

RECURSOS HUMANOS

La adecuada seleccidon y capacitacién de los recursos humanos, asi como su

motivacion y control, son los aspectos mas sobresalientes de los call center exitosos. Es

en el plano de lo humano donde se establecen definitivamente las diferencias.



1.7.2.1 SELECCION DE TELEOPERADORES

Los puntos mas importantes para una exitosa administracion de los recursos

humanos son:

» Seleccién de teleoperadores, en base a perfiles previamente determinados por
tipo de accidn.

» Capacitacidon rigurosa, tanto en técnicas de comunicacion telefonica y televenta,
como en guiones, aplicativos y demas aspectos culturales de cada accion. De su
capacitacion depende el éxito, teniendo siempre en cuenta que el costo del
entrenamiento es siempre menor que el costo de atender mal a un cliente.

= Motivaciéon permanente de los teleoperadores, sobre todo mediante métodos no
remunerativos, a efectos de lograr el reconocimiento personal y la gratificacion
individual por los logros, mas que en base a comisiones o incentivos puntuales,
muchas veces contraproducentes.

= Monitoreo de la calidad y del rendimiento individual, sea mediante escuchas
simultédneas, grabaciones aleatorias y fundamentalmente reuniones de

reentrenamiento

1.7.2.2 TECNICAS DEL PROCESO DE SELECCION

Es importante también poner especial dedicacion al proceso de seleccion, ya que
todo lo que se invierte para escoger a la persona mas indicada, luego se recupera con
creces evitando costos excesivos de entrenamiento, reentrenamiento e incluso nuevas
blusquedas. A continuacion se presenta un modelo a seguir para el proceso de seleccion

de operadores, pero varian de acuerdo a las necesidades y politicas de cada empresa.

Este proceso clave siempre comienza por una entrevista telefénica, en la que se
evalla catorce parametros aptitudinales de cada postulante. Las entrevistas telefénicas
siguen siendo fundamentales, se debe poner en ellas toda capacidad de evaluacion vy
escucha, para seleccionar a los mas calificados naturalmente para un trabajo de este
tipo. Luego de haber aprobado la pre-seleccién telefonica, se convoca a los postulantes
a una entrevista personal cara a cara, donde se termina de confirmar si el candidato

cumple con los requisitos.



A partir de alli, se aplica una serie de examenes especialmente disefiados, que

generalmente terminan confirmando hipotesis previas.
La piramide de seleccién suele ser la siguiente:

= Aprobacion de entrevista telefénica: 4 al 6%
= Aprobacién de entrevista personal: aproximadamente el 80% de los que
aprobaron la telefénica.

» Aprobacién de test: 95% de los que aprobaron los dos pasos anteriores.

Para terminar, todos los postulantes reciben el curso de técnicas de comunicacion

telefénica, que es el ultimo filtro del proceso.
1.7.3 SISTEMAS DE SOPORTE

De ellos dependera la capacidad y efectividad del operador. Es necesario adquirir
un sistema de pre-post venta, funcionan con multiples operadores simultaneos quienes
pueden sostener conversaciones escritas en linea, responder tickets de soporte y crear

una base del conocimiento para la referencia de los usuarios.
1.7.3.1 SOPORTE EN VIVO (CHAT EN LINEA)

Esta aplicacion es ideal para la atencién de clientes o visitantes directamente
cuando ellos se encuentran navegando en el portal web, logrando una conversacion
privada uno a uno, donde el cliente realmente tiene la sensacion de que siempre se esta

a su lado para atenderle.

El visitante web tiene acceso al chat en linea a través de una imagen en su
portal web. Cuando existe un operador en linea, se abre una ventana de chat (de
atencién en linea) donde el visitante puede seleccionar el departamento con el que
desea comunicarse y escribir su nombre, lo que le permite ingresar al sistema y
conversar (en tiempo real) con el operador que tomé su llamada. Un operador puede

atender a varios usuarios en linea a la vez.
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1.7.3.2 TICKETS DE SOPORTE (HELP DESK)

Esta aplicaciéon es un completo sistema de soporte técnico en linea que permite a
los usuarios (vendedores, distribuidores, clientes) hacer preguntas a sus departamentos
de soporte técnico y/o comercial (entre otros) obteniendo un numero de ticket. El
usuario debe ingresar sus datos (nombre, email, etc.), hacer la pregunta o comentario
correspondiente en su sencillo formulario y automaticamente se crea un ticket. El ticket
es contestado por sus operadores y le llega inmediatamente al usuario por email. Cada
vez que se cumple un ciclo de preguntas y respuestas se cierra el ticket emitido. Es
importante destacar que el sistema debe mantener un histérico de los tickets

respondidos, cerrados y abiertos.

1.7.3.3 BASE DE DATOS DEL CONOCIMIENTO

Permite manejar una base de datos del conocimiento (con preguntas y respuestas
tipicas) clasificadas por categorias, la cual estaria disponible para los usuarios
registrados en el sistema. Debe mostrar un reporte de las preguntas agregadas mas

recientes, mas populares y el nimero de preguntas por categoria.

1.8 FUNCIONAMIENTO

La esencia del proceso de trabajo es una telenegociacion entre el usuario
telefonico y el teleoperador que puede ser iniciada por el primero (llamadas entrantes)
o por el segundo (llamadas salientes). Esta telenegociacion puede tener la simplicidad
de una cadena de opciones rutinarias (una compra de una pizza, de un boleto, la
solicitud de una informacién, etc.) o bien la complejidad de una atenciéon a un cliente
gue requiere asistencia técnica o que va a plantear una queja. Entre los casos extremos
de complejidad, se encuentran los de call center publicos de atencion a necesidades de
ciudadanos (informacion de procedimientos, localizacidén de personas, situaciones de

crisis, etc.).
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1.9 SERVICIOS

A través de un call center también se puede dar servicio no solo a clientes sino a

colaboradores internos y proveedores de su compafiia, ellos también son clientes.

1.9.1 ATENCION DE CLIENTES

Proporciona a los clientes diversas informaciones a través de consultas a bancos
de datos, internet u otras fuentes, asi mismo, puede proporcionar informacion acerca
de los servicios que estad prestando, numero verde de informacién, toma de citas,

servicio postventa.

1.9.2 GESTION DE MENSAJES

Recepcion de llamadas y envio de mensajes a consumidores y usuarios,
actualmente se utiliza mucho por las empresas de beepers (servicio de mensajes) y de

telefonia movil.

1.9.3 INFORMACION A CLIENTES

Engloba diversidad de datos, puede informar sobre direcciones, nimeros de

teléfono, horarios, carteleras de cine, etc.

1.9.4 TELECOBRANZAS O GESTION DE COBRO

Fue disefiado especialmente para reducir los indices de morosidad en las
carteras de clientes, haciendo el cobro telefénico o envio automatico de avisos de fecha
limite de pago. Permite cobrar en sus diversas etapas, mora temprana, mora tardia o
mora prejudicial, proporcionando las alertas necesarias al cliente y ayudandolo en el

proceso de regularizar sus pagos para que pueda seguir usando el servicio.

1.9.5 INFORMACION Y VENTAS

El objetivo acéd es vender productos o servicios, poniéndose en contacto con los
clientes potenciales a través de la base de datos brindada por el cliente. Es un servicio

de comunicacién telefénica, eficiente y moderna, al servicio de las empresas vy
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organizaciones de cualquier tamafio que negocien con productos o servicios. Accede a
un mercado sin limites, aumenta las ventas y consigue sus objetivos, mas rapida y

eficazmente. Sus costos son mas reducidos que los métodos tradicionales.
1.9.6 GESTION DE DATOS

La finalidad de este servicio es proporcionar una base de datos para un mejor
conocimiento de quiénes y cdmo son realmente sus clientes, se hace a través de
encuestas telefdnicas, ofreciéndoles un trato personalizado. Para poder realizar este

servicio es necesario disponer de bases de datos actualizadas.
1.9.7 DATABASE MARKETING (BASE DE DATOS DE MERCADEO)

Consiste en construir una base de datos de sus clientes con informaciones que le

permitan a una empresa establecer futuras relaciones con ellos.
1.9.8 ACTIVACION Y REACTIVACION DE CLIENTES

Consiste en contactar aquellos clientes que se encuentran inactivos, ya sea
porque ha abandonado la empresa, o que ha comenzado a trabajar con la competencia.
En el contacto es necesario, establecer con ellos algin tipo de solucion, servicio o

informacion que facilite su activacion.
1.9.9 MANTENIMIENTO DE CLIENTES

Este servicio estd orientado a prevenir la pérdida de clientes y tiene dos
variables, en la primera, la empresa establece una serie de alarmas o avisos que le

permitan detectar cuando puede perder un cliente.

1.10 TECNOLOGIA

El Administrador para el ACD VOX (Distribucion Automatica de Llamadas) es la
interfase a través de la cual se administra la actividad de agentes, llamadores vy filas de

espera. Es la principal herramienta administrativa de la solucién de los call center.
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Entre las tecnologias tradicionales que se ocupan en un call center estan:

» La infraestructura telefénica (conmutador, teléfonos, voz sobre IP, diademas o
cintillos).

*» La infraestructura de datos (computadoras, bases de datos, CRM), el distribuidor
automatico de llamadas entrantes (ACD), un sistema de respuesta interactiva de
voz (IVR), un grabador de llamadas (que muchas veces también graba las
pantallas de los agentes).

» Sj el call center es de salida, un marcador o discador, asistido, progresivo o

automatico y predictivo.
1.10.1 PBX: (PRIVATE BRANCH EXCHANGE) CENTRAL TELEFONICA

Este sistema telefonico atiende llamadas entrantes y realiza llamadas salientes.
Puede integrar 5,200 operadores y esta provista de un dispositivo de enrutamiento de
llamadas, disefiado para ayudar a los operadores a manejar mas de cien mil llamadas
simultaneas en horas pico, con mayor eficiencia. Cuenta con un distribuidor automatico
de llamadas (ACD), que es un dispositivo programable que responde Ilamadas
automaticamente, pone llamadas en cola, distribuye llamadas entre los teleoperadores,
reproduce mensajes de demora a los clientes y provee informes en tiempo real e
histéricos sobre estas actividades. Un PBX no es mas que una computadora
especializada, siendo el usuario quien podra configurar los parametros de las llamadas
entrantes y salientes. Generalmente el usuario conecta el PBX por un Unico enlace
digital, como E1 6 T1 (significa contratar el servicio de 30 lineas telefénicas digitales),
utilizando tan soélo 2 pares de cables en lugar de 2n hilos para las n lineas externas

contratadas.
1.10.2 ASTERISK

Es un programa de software libre (bajo licencia GPL, libre distribucidon) que
proporciona funcionalidades de una central telefonica (PBX). Como cualquier PBX, se
puede conectar un numero determinado de teléfonos para hacer llamadas entre si e
incluso conectar a un proveedor de VoIP o bien a una RDSI tanto basicos como
primarios. Originalmente fue desarrollado para el sistema operativo GNU/Linux. Asterisk

actualmente también se distribuye en versiones para los sistemas operativos BSD, Mac
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0S X, Solaris y Microsoft Windows, aunque la plataforma nativa (GNU/Linux) es la que

cuenta con mejor soporte de todas.

Incluye muchas caracteristicas que anteriormente sélo estaban disponibles en
costosos sistemas propietarios PBX, como buzén de voz, conferencias, IVR, distribucién
automatica de llamadas, y otras muchas. Los usuarios pueden crear nuevas
funcionalidades escribiendo un plan de llamadas en el lenguaje de script de Asterisk.
Asterisk se empieza a adoptar en algunos entornos corporativos como una gran

solucién de bajo costo.

1.10.3 CTI: (COMPUTER TELEPHONY INTEGRATION) INTEGRACION DE
TELEFONIA CON COMPUTADORA

Software, hardware y programacion necesarios para integrar las computadoras y
los teléfonos, de manera que puedan funcionar en conjunto sin discontinuidades y en
forma inteligente. Se refiere en el contexto empresarial a un sistema informatico,
destinado a la interaccion entre una llamada telefénica y un ordenador de manera
coordinada. La tecnologia CTI apunta a integrar todos los canales de comunicacion de la

empresa y las informaciones que ésta recaba sobre sus clientes o potenciales clientes.

Las interacciones registradas en el CTI pueden ser atendidas automaticamente,
si existen procesos predefinidos para ello o bien, con el soporte manual de un agente.
Esta tecnologia permite extraer datos del banco de informacion, para proporcionarle al
cliente informacidn especifica y un enrutamiento especial de la llamada. Por ejemplo: si
un cliente solicita informacién de su estado de cuenta, CTI se encarga de extraer la

informacion de la base de datos y enviarla al agente desplegandola en la pantalla.

Los sistemas CTI disponen de funciones adicionales como son identificacién de
llamadas (quién es el cliente iniciador de la comunicacién), o enrutamiento de llamadas
(por ejemplo, en funcidn de criterios geograficos o de negocio redirigir la llamada a un
agente u otro) que facilitan la trazabilidad de los contactos realizados con los clientes y

la automatizacion de tareas.
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1.10.4 SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD DE LAS LLAMADAS

La implementacidon de un sistema de registro de voz ofrece un incremento en el
control de calidad, con estos sistemas se evalla el desempeno de los agentes o
teleoperadores, para medir los parametros definidos por el departamento de control de
calidad o pactados con el cliente. Su funcién es almacenar registros de voz,
procedentes de las conversaciones telefénicas, con el objeto de retroalimentar vy
capacitar a los operadores permanentemente, y asi garantizar una prestacion de

servicios de calidad a los clientes.

1.10.5 CMS: (CALL MANAGEMENT SYSTEM) SISTEMA DE GESTION Y
ADMINISTRACION DE LLAMADAS

En telecomunicaciones, gestion de Illamadas es el proceso de disefio e
implementacién de normas y parametros, que regulan la ruta de entrada de llamadas
telefonicas a través de una red. Estas reglas pueden especificar cuantas llamadas se
distribuyen, de acuerdo al tiempo y/o la fecha de la convocatoria, asi como la ubicacion
de la persona que llama (por lo general se define por la salida del identificador de
llamadas). Constituye parte de la plataforma tecnoldgica que se utiliza para la

administracion de los servicios, las funciones que realiza son:

* Asigna y clasifica el nivel de especializacion de los teleoperadores.

» Control de teleoperadores por campafia.

* Monitoreo de la productividad de los operadores y campafias en tiempo real e
historico.

*» Almacena la informacién de llamadas en la base de datos.

* Provee estadisticas para la generacion de reportes.

1.10.6 IVR: (INTERACTIVE VOICE RESPONSE) SISTEMA DE RECONOCIMIENTO
DE VOZ AUTOMATICO

Es un sistema de procesamiento de instrucciones de un cliente, a través del
reconocimiento de la voz, respuestas simples, como "si", "no" u otras; o pulsos digitales
en un teclado telefénico, para proveer respuestas o soluciones a las consultas

efectuadas. Es un sistema automatizado de respuesta interactiva, orientado a entregar
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http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Telephone_call&prev=/search%3Fq%3DCALL%2BMANAGEMENT%2BSYSTEM%26hl%3Des%26client%3Dfirefox-a%26hs%3DIDM%26rls%3Dorg.mozilla:es-AR:official%26prmd%3Divns&rurl=translate.google.com&usg=ALkJrhifzfPfKp7_6_hWdzFBhipkqJLmXQ
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Network_model&prev=/search%3Fq%3DCALL%2BMANAGEMENT%2BSYSTEM%26hl%3Des%26client%3Dfirefox-a%26hs%3DIDM%26rls%3Dorg.mozilla:es-AR:official%26prmd%3Divns&rurl=translate.google.com&usg=ALkJrhjQJIAUEDEIJAyPLe7CYGbzTdgdhA
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Caller_ID&prev=/search%3Fq%3DCALL%2BMANAGEMENT%2BSYSTEM%26hl%3Des%26client%3Dfirefox-a%26hs%3DIDM%26rls%3Dorg.mozilla:es-AR:official%26prmd%3Divns&rurl=translate.google.com&usg=ALkJrhjvmz200TWsGNvLqqA6KGu5GSn0VA
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Caller_ID&prev=/search%3Fq%3DCALL%2BMANAGEMENT%2BSYSTEM%26hl%3Des%26client%3Dfirefox-a%26hs%3DIDM%26rls%3Dorg.mozilla:es-AR:official%26prmd%3Divns&rurl=translate.google.com&usg=ALkJrhjvmz200TWsGNvLqqA6KGu5GSn0VA
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y/o capturar informacion a través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios de

informacion u otras operaciones.

El IVR es comUnmente implementado en empresas o entidades que reciben
grandes cantidades de llamadas, a fin de reducir la necesidad de personal y los costos

que el servicio ofrecido representen para dicha entidad.

En los centros de atencion telefénica al cliente, se usan los IVR's para guiar al
llamante hacia los agentes con mayor conocimiento de una materia especifica,
reduciendo asi el tiempo de la llamada y evitando la necesidad de hacer transferencias

entre agentes.

Se estd implementando también en empresas de taxis, el cual mediante la
identificacion del nimero que llama, se puede saber donde se encuentra el pasajero y

generar el viaje en forma rapida sin la intervencion de un telefonista humano.

Puede combinarse con SMS (servicio de mensajes cortos) para prestar cualquier
clase de servicio: televotacion, encuestas, sorteos, acceso a bases de datos, servicios

informativos, etc.
1.10.7 PD: (PREDICTIVE DIALING) SISTEMAS DE MARCACION AUTOMATICA

Un marcador predictivo es un sistema informatizado, que marca
automaticamente lotes de numeros telefénicos para conectar a operadores de venta o
campafas comerciales, a posibles clientes sin esperas de los operadores, maximizando
el costo a través de un incremento en la eficiencia de utilizacion del tiempo de
comunicacién. Es un sistema usado para realizar campafias masivas, él mismo detecta
cuando una persona responde al otro lado de la linea, es capaz de diferenciar entre
contacto con personas, sefiales de ocupado, no respuesta, contestadores y faxes, entre
otros. Solamente al haber una persona al otro lado de la linea, la llamada es trasladada
al operador. Ademas establece qué operador se encuentra disponible para trasladarle
la llamada desplegando en pantalla la informacion de registros correspondiente al

ndimero telefénico que se esta conectando.


http://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9fono
http://es.wikipedia.org/wiki/Taxi
http://es.wikipedia.org/wiki/Identificaci%C3%B3n_de_llamadas
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_mensajes_cortos
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Televotaci%C3%B3n&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Sorteo&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos
http://es.wikipedia.org/wiki/Operador
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La eficacia de un marcador predictivo es tal en el tiempo de operador hablando,
gue segun estudios realizados en el afio 2002, supone un incremento del 33% de

tiempo mas de operadores conectados.

1.10.8 SERVIDOR DE FAX (FAX SERVER)

A pesar de que el fax no es una herramienta excesivamente moderna, su uso se
encuentra muy extendido en el ambito de la comunicacidon comercial. Un servidor de fax
es un sistema muy Uutil, que puede integrarse a la perfeccidon con un sistema de correo
electrénico y que agiliza el proceso de comunicacién de una empresa, al permitir a los
usuarios el envio y la recepcion de faxes desde el ordenador personal. El enviar los
faxes directamente desde el ordenador, sin necesidad de imprimirlos, conlleva un

importante ahorro de tiempo y dinero.

1.10.9 SERVIDOR DE CORREO (E-SERVER)

El servidor de correo es una aplicacion, que posibilita el envio y la recepcion de
mensajes electronicos de unos usuarios a otros, con independencia de la red que se
esté utilizando. Un servidor de correo consta de dos servidores: por un lado un servidor
SMTP que se encarga de enviar y recibir los mensajes, y por otro lado un servidor
POP/IMAP que es el que permite a los usuarios obtener sus mensajes. Su alta eficiencia
unida a su bajo costo hace que el correo electronico esté desplazando al correo

convencional para muchas acciones cotidianas.

1.11 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La estructura organizativa depende del tamafio de la misma; sin embargo, la

estructura basica se describe a continuacion:

Gerencia general: coordina el desarrollo y dirige la implantacion de las estrategias de
comercializacién, operaciones, recursos humanos, finanzas y administracién, y realiza el
seguimiento y control del desempeno de estas areas a fin de incrementar los ingresos y
maximizar los beneficios comprometidos por la empresa, garantizando la generacion de

valor para la compaifiia, los clientes y empleados, es la maxima autoridad ejecutiva.
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Entre sus funciones especificas se pueden mencionar:

» Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo
plazo.

» Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también de las
funciones y los cargos.

= Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.

» Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado y detectar
las desviaciones o diferencias.

» Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal
adecuado para cada cargo.

» Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero, administrativo,

personal, contable entre otros.

Gerencia administrativa-financiera: es la encargada de coordinar la gestion
presupuestaria en funcion de los objetivos y estrategias del negocio y realizar el
seguimiento y control de resultados, a fin de promover acciones correctivas y asegurar
el nivel de calidad de servicio requerido por el cliente y un nivel de productividad que
permita maximizar los beneficios generados. Ademas de velar por que todas las demas
areas de la empresa cuenten con todo lo necesario para el adecuado desempeiio de sus

funciones.

Dentro de sus principales funciones estan:

» Elaborar estados financieros.

» Elaborar planes de financiacion.

* Presupuestos de gastos generales.

= Elaboracién y control de los registros contables.

= Cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Gerencia de operaciones: es el encargado de dirigir eficientemente la planificacion e
implantacién de infraestructura y la operaciédn de los servicios, organizando vy
gestionando los recursos asignados, a fin de asegurar el nivel de calidad de servicio
requerido por el cliente y un nivel de productividad que permita maximizar los

beneficios generados por las operaciones.


http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml

19

Dentro de sus principales funciones estan:

Dotar de recursos tecnoldgicos donde hay demanda.

Velar por el adecuado mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos vy
sistemas de telecomunicaciéon (software y hardware).

Dar el servicio con la calidad, al menor costo.

Controlar los parametros de produccion de los servicios.

Colaborar con la direccion comercial en la fijacion de precios y margen de
ganancia.

Analizar el impacto sobre los costos de operacidon de los requerimientos de
calidad solicitados por el cliente. Por no cumplir con estos requerimientos se
puede incurrir en penalizaciones.

Elaborar el presupuesto de costos operativos variables y colaborar en la
elaboracién del presupuesto de inversiones en activos fijos necesarios para llevar

a cabo la operacién.

Analista de control de calidad: sirve para garantizar que los servicios se estan

prestando de acuerdo a los parametros requeridos por los clientes. Estarad encargado de

medir y evaluar la calidad del servicio ofrecido, reportar y presentar informes graficos-

estadisticos de todas las areas de atencion en el Call center.

Supervisores: estaran encargados de supervisar a los agentes, brindandole apoyo y

soporte. Los mismos reportaran informes al gerente de operaciones.

Agentes u operadores: estaran encargados de recibir, atender y resolver llamadas.

Gerencia comercial: se encarga de desarrollar e implantar estrategias de ventas, y

realizar el seguimiento del desempefio de los servicios, a fin de maximizar los ingresos

mediante el incremento del valor de la cartera de clientes.

Dentro de sus funciones estan:

Elaborar el plan comercial de la empresa.
Analizar el mercado en cuanto a clientes, productos y competencia.

Analizar la rentabilidad exigida por la linea del negocio.
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= Elaborar el presupuesto de ingresos de la empresa.

= Venta y desarrollo de los negocios con clientes actuales y potenciales.

Gerencia de recursos humanos: el principal recurso de un call center es el recurso
humano, esta direccién juega un papel fundamental, ya que se encarga de dirigir
eficientemente los procesos y servicios de recursos humanos, alinedndolos con los
objetivos y estrategias del negocio, a fin de asegurar la disponibilidad de un equipo

humano con las capacidades requeridas y altamente motivados.

Dentro de sus funciones estan:

» Seleccionar, formar, contratar y administrar los recursos humanos.

» Elaboracion y divulgacion del reglamento interno de trabajo.

* Planificacidén y presupuestacion de la plantilla de teleoperadores.

= Definir las politicas asalariales, capacitacion constante del recurso humano.

= Evaluar el desempefo del personal.

Gerencia de soporte de sistemas: es la persona que debe velar por que todos los
sistemas y/o herramientas técnicas funcionen correctamente, para que la empresa
tenga un buen desempeio con respecto a las ventas realizadas por los agentes,
asimismo, debe trabajar en conjunto con el area comercial para que dicha area trabaje
de una manera optima y sin percances. Entre sus funciones especificas se pueden

mencionar:

= Monitorear el sistema general de la red.

* Mantenimiento de computadores de los agentes y de la parte administrativa.

* Monitoreo servidores internos y externos.

» Crear o eliminar cuentas a nuevos agentes si es necesario.

» Vigilar, monitorear, regular y/o controlar el uso de equipos por parte de los
agentes.

» Asistir a los agentes cuando se les presente cualquier situacion en términos de

tecnologia.


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/trabajos12/rete/rete.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/cuentas/cuentas.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml

FIGURA No. 1
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Fuente: Elaboracion propia.

1.12 CRITERIOS DE CONSTITUCION LEGAL

Antes de pensar en llevar a cabo un proyecto de una empresa, cualquier tipo de
empresa 0 negocio existente, debe tomarse en cuenta que hay ciertos marcos legales
que se deben tomar en cuenta al momento de invertir en un proyecto, puesto que la
falta de consideracion de una ley puede en determinado momento causar, no solo
pérdidas, contingencias, falta de autorizacion de apertura, sino hasta posteriormente el

cierre de la misma.

El Registro Mercantil General de la Republica de Guatemala es el drgano por ley
encargado del registro de todas las personas individuales y juridicas que tenga como fin
el lucro. Para ello cuentan con los libros de comerciantes individuales y de sociedades

mercantiles.
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La inscripcién deberd hacerse dentro de un mes de haberse constituido como tal.
Una sociedad mercantil, hara su inscripcion mediante el testimonio respectivo, el cual

comprendera:

= Forma de organizacion.

* Denominacion o razoén social y nombre comercial si lo hubiere.

= Domicilio y el de sus sucursales si hubieren.

= Objeto.

* Plazo de duracion.

= Capital social.

= Notario autorizante de la escritura de constitucién, lugar y fecha.
= Organos de administracién, facultades de los administradores.

= Organos de vigilancia si los tuviere.

En Guatemala, se cuenta con una amplia normativa legal, para ello es
importante tomar en cuenta cada una de las leyes aplicables en cuanto a la apertura de
una empresa o negocio sea cual fuera la actividad econdmica, para ello se citaran a

continuacion cada una de las leyes y los articulos que la determinan y regulan.
1.12.1 CODIGO DE COMERCIO: (DECRETO NUMERO 2-70)

El articulo 2 del Cédigo de Comercio (4:3) dice que son comerciantes quienes
ejercen en nombre propio y con fines de lucro cualesquiera de las actividades de la
produccion y venta de bienes o prestacion de servicios. El articulo 3 indica que las
sociedades mercantiles tienen la calidad de comerciantes cualesquiera que sea su
objeto, y posteriormente en el articulo 6 se afirma que ambas formas de organizacion
mercantil tienen la capacidad para adquirir derechos y contraer obligaciones. Este
codigo estimula la libre empresa, facilitando su organizacion y regulando las
operaciones de la misma, encuadrandolas dentro de limitaciones justas y necesarias,
gue permitan al Estado mantener la vigilancia, como parte de su funcién coordinadora

de la vida nacional.
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Inscripcidon: segun los articulos 334 y 338 de la presente Ley del Congreso de la

Republica es obligatoria la inscripcion en el Registro Mercantil de:

= Los comerciantes individuales que tengan un capital igual o mayor a dos mil
quetzales.

= De empresas y establecimientos mercantiles.

= De todas las sociedades mercantiles.

* De los hechos y relaciones juridicas que especifiquen las leyes.

= De los auxiliares de comercio.

La inscripcidon de una sociedad en el Registro Mercantil le otorga el derecho al uso
exclusivo de su razén social o de su denominacion, la que debera ser claramente
distinguible de cualquier otra y no podra ser adaptada por ninguna sociedad del mismo

0 semejante objeto, mientras subsista inscrita la primera.

Contabilidad y registros indispensables: segun el articulo 368 relativo a la contabilidad y
registros indispensables estipula que los comerciantes estan obligados a llevar su

contabilidad en forma organizada, de acuerdo con el sistema de partida doble.
1.12.2 CODIGO TRIBUTARIO: (DECRETO NUMERO 6-91)

En el articulo 120 (5:8) se indica que todos los contribuyentes y responsables
estan obligados a inscribirse en la Administracién Tributaria. El plazo para la inscripcién
serd de 30 dias habiles, contados a partir de su inscripcién provisional en el Registro

Mercantil.

Toda modificacion de los datos de la inscripcién, deberd comunicarse a la
Administraciéon Tributaria, dentro del plazo de 30 dias habiles de ocurrida. Asimismo vy
dentro del mismo plazo se avisara del cese definitivo de la actividad respectiva, para la

cancelacién del registro que corresponda.
Los documentos obligatorios para un comerciante son:

» Las facturas en las ventas que realicen y por los servicios que presten, incluso de

las operaciones exentas.
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» Notas de débito para aumentos de precio o recargos sobre operaciones ya
facturadas.
= Notas de crédito, para devoluciones, anulaciones o descuentos sobre operaciones

ya facturadas.

La autorizacion de los documentos mencionados anteriormente debe ser solicitada a
la Superintendencia de Administracién Tributaria segun la Ley del Impuesto al Valor
Agregado en su articulo 37 indica que deberan llevarse y mantenerse al dia un libro de

compras y servicios recibidos y otro de ventas y servicios prestados.

Cuando los obligados no cumplan con inscribirse, la Administracién Tributaria podra
inscribirlos de oficio, sancionandolos con una multa hasta de (Q500.00) sin perjuicio de
la obligacion de pagar los impuestos respectivos por todo el tiempo que operaron sin

inscribirse.
1.12.3 LEY DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA: (DECRETO NUMERO 26-92)

“Es el impuesto que graba la renta que obtenga toda persona individual o juridica,
nacional o extranjera, domiciliada o no en el pais, asi como cualquier ente, patrimonio o
bien que especifique la ley, que provenga de la inversidon de capital, del trabajo o de la

combinacion de ambos”. (9:2)
Existen dos regimenes del impuesto sobre la renta:

» Régimen general: se paga el 5% sobre la renta imponible.

» Régimen optativo: se paga el 31% sobre la ganancia después de deducir los
costos y gastos que generaron la fuente de ingresos. Este pago se determina y
pagara por trimestres vencidos, sin perjuicio de la presentacion de la liquidacién
definitiva del periodo anual; se puede optar por una de las 3 formas establecidas

para su determinacion:

1. Efectuar cierres contables parciales o liquidacion preliminar de sus
operaciones al vencimiento de cada trimestre, para determinar la renta
imponible. El impuesto se determinara conforme lo establece el articulo 72

de esta ley. Los contribuyentes que elijan esta opcién, deberan acumular la
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ganancia o pérdida obtenida en cada cierre trimestral, en el trimestre
inmediato siguiente.

2. Sobre la base de una renta imponible estimada en cinco por ciento (5%) del
total de las rentas brutas obtenidas en el trimestre respectivo, con exclusién
de las rentas exentas y las ganancias de capital. El impuesto
correspondiente a dicha renta imponible se determinarad conforme lo
establece el articulo 72 de esta ley.

3. Pagar trimestralmente una cuarta parte del impuesto determinado en el
periodo de liquidacidon definitiva anual anterior. En el caso de que el periodo
anterior fuere menor de un afno, la renta imponible se proyectara a un afio y

se le aplicara la tarifa correspondiente.
1.12.4 LEY DE IMPUESTO AL VALOR AGREGADO: (DECRETO NUMERO 27-92)

“Existe actualmente una tarifa Unica que contribuyentes afectos a las
disposiciones de la ley pagaran del doce por ciento (12%) sobre la base imponible, el
cual deberd estar incluido siempre dentro del precio de venta o en el valor de los
servicios”. (6:2). La base imponible de las ventas sera el precio de la operacion menos

los descuentos concedidos de acuerdo con practicas comerciales.
1.12.5 LEY DEL IMPUESTO DE SOLIDARIDAD: (DECRETO NUMERO 73-2008)

“Este impuesto surge considerando que el Estado tiene como fin supremo la
realizacion del bien comun de los guatemaltecos, y ordena a los mismos contribuir a los
gastos publicos, para hacer realidad que el régimen econdmico y social de Guatemala
alcance el desarrollo, fundado en principios de justicia social, en un contexto de
estabilidad con crecimiento acelerado y sostenido”. (7:2). Este es el impuesto que
sustituye al IEMA y IETAAP, surge bajo los mismos términos y la tarifa aplicable es el
1% sobre el activo neto o los ingresos brutos, el que sea mayor; pagos trimestrales y

su vigencia es a partir del 1 de enero de 2,009.

Se establece el Impuesto de Solidaridad a cargo de las personas individuales o
juridicas que a través de sus empresas mercantiles o agropecuarias, y otras formas de

organizacion empresarial, que dispongan de patrimonio propio, realicen actividades
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mercantiles o agropecuarias en el territorio nacional y que obtengan un margen bruto

superior al cuatro por ciento (4%) de sus ingresos brutos.

En funcion de que el periodo de imposicibn se computa por trimestres
calendario, la base imponible la constituye, la que sea mayor entre: la cuarta parte del
monto del activo neto; o la cuarta parte de los ingresos brutos, en el caso cuyo activo
sea mas de cuatro veces sus ingresos brutos, aplicaran la base imponible sobre los
ingresos brutos. El Impuesto de Solidaridad y el Impuesto Sobre la Renta podran

acreditarse entre si.

1.12.6 LEY DEL IMPUESTO DE TIMBRES FISCALES Y PAPEL SELLADO ESPECIAL
PARA PROTOCOLOS: (DECRETO NUMERO 37-92)

“El impuesto afecta a los documentos que incluyen actos y contratos indicados en el

articulo 2 de la ley siendo los siguientes” (8:2):

= Los contratos civiles y mercantiles, para formalizar arrendamientos, pago de
regalias, préstamos, etc.

* Los documentos otorgados en el extranjero que hayan de surtir efectos en el
pais.

* Los documentos publicos o privados, cuya finalidad sea la comprobacion del
pago con bienes o0 sumas de dinero.

= Los comprobantes de pago emitidos por las aseguradoras o afianzadoras, por
concepto de primas pagadas o pagos de fianzas correspondientes a podlizas de
toda clase de seguro o fianza.

*» Los comprobantes por pagos de premios de loterias, rifas y sorteos practicas por
entidades publicas y privadas.

» Los recibos o comprobantes de pago por retiros de fondos de las empresas o
negocios, para gastos personales de sus propietarios o por viaticos no
comprobables.

*» Los documentos que acreditan comisiones que pague el Estado por recaudacion
de impuestos, compra de especies fiscales y cualquier otra comisidon que

establezca la ley.
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La obligacion tributaria consiste en efectuar el pago del impuesto, segun
corresponda, siendo la tarifa del tres por ciento (3%), aplicada al valor de los actos y
contratos afectos, ademas el articulo 5 de la Ley del Timbre Fiscales indica las tarifas

especificas en cada caso.
1.12.7 CODIGO DE TRABAJO: (DECRETO NUMERO 14-41)

Regula los derechos y obligaciones de patronos y trabajadores, con ocasion del
trabajo y crea instituciones para resolver sus conflictos, mediante normas legales de
orden publico y deben sujetarse a sus disposiciones todas las empresas de cualquier
naturaleza que sean, existentes o que en lo futuro se establezcan en Guatemala, lo
mismo que todos los habitantes de la Republica, sin distincion de sexo ni de
nacionalidad, salvo las personas juridicas de derecho publico contempladas en el
segundo parrafo del articulo 2, igualmente deben aplicarse las disposiciones protectoras
del trabajador que contiene este cddigo; al caso de nacionales que sean contratados en

el pais para prestar sus servicios en el extranjero. (3:12-18)

1.12.8 INSCRIPCION EN EL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD
SOCIAL (DECRETO NO. 295)

Todas las empresas, individuales o juridicas, que tienen tres o mas trabajadores
estan obligados a inscribirse en el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS),
de acuerdo al articulo 1 del acuerdo 396 de la Junta Directiva del IGSS, aprobado por el
Acuerdo Gubernativo 686 de fecha 14 de septiembre de 1,963; si la actividad de la
empresa es el transporte, entonces con uno o mas trabajadores debe inscribirse como
patrono segun el acuerdo 417 de la Junta Directiva, aprobado por Acuerdo Gubernativo
780 el 11 de noviembre de 1,946. Para los departamentos de Guatemala, la obligacidon

surge de cinco trabajadores en adelante. (10:5)



CAPITULO II

EL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR COMO ASESOR
FINANCIERO

2.1 HISTORIA, ORIGEN Y DESARROLLO

La palabra Auditor, viene del latin Audire que significa arte de oir. El titulo de
auditor aparecié por primera vez en Inglaterra, en el siglo XIII; a través de la
revolucion industrial ocurrida en la segunda mitad del siglo XVIII, se fomentd nuevas

técnicas contables relacionadas a la Auditoria.

Para proteger la integridad profesional del auditor surgieron las siguientes

instituciones:

» Institute of Chartered Accounts, en Inglaterra.
= Asociacion Escocesa en 1,850.

= American Institute of Accounts, que publica reglamentos desde 1939 a la fecha.

En Guatemala, a través del Decreto Gubernativo No. 1972 del 25 de mayo de 1937,
aprobado en Asamblea Legislativa, Decreto 2270 del 19 de marzo de 1938, se crea la
Facultad de Ciencias Econdmicas adscrita a la Universidad Nacional, dependiente del
poder ejecutivo, naciendo la profesiéon de Contador Publico y Auditor. Antes de 1937 los
auditores que existian en Guatemala eran extranjeros. Resaltan los ingleses Nancy de

Lacy y Joseph Gibson Davies.

La Unica excepcion guatemalteca fue Don Joaquin Godoy que por razones de Estado,
recibid el titulo de Auditor, del general Lazaro Chacén, después de haber estudiado en
los Estados Unidos de Norteamérica. Con la promulgacion del Cédigo de Comercio en
1877, se normaron las transacciones comerciales y surgieron las sociedades, entre
estas los bancos y con ello la necesidad de inspectores bancarios que garantizaban con
sus auditorias, a la colectividad. Posteriormente a nivel estatal surgid la

Superintendencia de Bancos que funciona a la fecha.
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2.2 LA PROFESION EN GUATEMALA

Los cambios que se estan desarrollando en el mundo econdmico, tienen gran
impacto en Guatemala inmersa dentro del contexto de la globalizacién, el Contador
Publico y Auditor tiene gran oportunidad de trabajo dentro de este contexto, asi como
grandes responsabilidades. La presion de eficiencia en los resultados de la industria y
comercio en general, requiere que los servicios sean de mejor calidad para obtener

resultados positivos, reales y acordes a la demanda.

En los primeros afios el trabajo de un Contador Plblico y Auditor se concentraba
en el balance general, en la actualidad los estados financieros basicos, (balance
general, estado de resultados y estado de flujo de efectivo), auditados por profesionales
independientes son esperados por los propietarios e inversionistas, la evaluacion de los
elementos mas significativos de las tendencias de los negocios les es de mucha utilidad

para la toma de decisiones.

Uno de los fendmenos mas sobresalientes del siglo XX es precisamente el
notable crecimiento de la Contaduria Publica y Auditoria, en Guatemala como ya se
menciond, se inicia con la creacion de la Facultad de Ciencias Econdmicas,
contribuyendo en su desarrollo ademas de esta facultad, el Colegio de Profesionales de
las Ciencias Econdmicas y el Instituto Guatemalteco de Contadores Publicos y Auditores
(IGCPA) el 7 de noviembre de 1968, fecha en que fue fundado, en la actualidad cuenta
con sus propios pronunciamientos acordes a la legislacion y practica profesional

guatemalteca.

Generalmente a la auditoria se le considera como una técnica de control que se
realiza posteriori, es decir, después de operaciones ya realizadas, sin embargo, en la
actualidad un alto porcentaje de los servicios profesionales se dan antes que sucedan
los hechos. Se considera que se le ha dado a la profesidén en los Ultimos afios un alto
estandar de prestigio y confiabilidad en la utilizacion de métodos preventivos. El
empresario no contrata a un Contador Publico y Auditor, sélo cuando esta en una
situacion dificil, o para que le audite los estados financieros, lo contrata en el momento
de establecer su empresa, posteriormente ya organizada, le pide asesoria para que lo

ayude en la direccidén y control de sus operaciones.
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2.3 DEFINICION DE CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR:

Es el profesional experto en problemas contables, en todo tipo de operaciones se
puede decir que es un dictaminador de estados financieros, informador y analista,
diagnostica y pronostica resultados sobre la base del principio de revelacién suficiente
racional y equitativa, como profesional independiente o como funcionario dentro de una
entidad, presta su colaboraciéon con la industria, el comercio, la banca, al agro, el
estado de evaluacion, control y verificacion de los movimientos econdmico- financieros

entre otros.

Los profesionales de la contaduria publica deben tener claro que su capacidad como
tal tiene que sustentarse en atributos personales y técnicos los cuales deben estar

enmarcados en conocimientos genéricos y especificos tales como:

= Cultura.

= (Capacidad diligente

» Personalidad y caracter

» (Capacidad de agilidad mental

» Conocimiento y dominio de los procedimientos y practicas modernas de
auditoria.

» Conocimiento excelente de la teoria y practica contable.

= Amplios conocimientos de organizacion y operaciones legales mercantiles.

= Amplios conocimientos de la teoria y practica financiera moderna.

Toda esta gama de conocimientos adquiridos a lo largo de su preparacion, hace
pensar que esta en capacidad para asistir a cualquier entidad y encauzarla en el normal
curso de sus actividades econdmicas y financieras, con el consiguiente de obtener
provecho para propietarios y accionistas, para la economia en general y también como

es natural para el mismo auditor.

2.4 PERFIL DEL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

“Las caracteristicas de un auditor, constituyen uno de los temas de mayor

importancia en el proceso de decision de aplicar una auditoria, el Contador Publico y
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Auditor es el profesional experto en problemas contables en todo tipo de institucion”
(13:37). Su preparaciéon cubre los campos de la auditoria e impuestos; sistemas
procesamiento de informacion, contraloria y finanzas. La preparacion del estudiante en
este sentido incluye materias relacionadas con las Matematicas, Economia, Derecho y
las de su especialidad, tales como: contabilidad general, contabilidad financiera,
contabilidad administrativa, contabilidad de costos y presupuestos, sistematizacion y las

teorias de comunicacion e informacidon y por supuesto el area de Auditoria en general.

El Contador Publico y Auditor es un dictaminador financiero, informador y
analista, diagnostica y pronostica resultados sobre la base del principio de revelacidon
racional y equitativa. Dentro del servicio, ya sea como profesional independiente
(Auditor Externo) Consultor Gerencial y/o Fiscal o bien como funcionario dentro de la
empresa ya sea Gerente General, Gerente Financiero y/o Administrativo, Contralor,
Auditor Interno, Sistemas, Contador General, colabora con el Estado, la banca, la
industria, el comercio y el Agro en la evaluacidon de los recursos e ingresos. Asesora a
incrementar el grado de productividad y rentabilidad de las empresas e imprime con su
desempefio credibilidad a los Estados Financieros e informes interviniendo también en

controversias tributarias o de caracter mercantil como experto.

2.4.1 PROYECCION EXTERNA

La independencia es el activo mas valioso que tiene el CPA porque representa
credibilidad. Es el activo estratégico a largo plazo, ya que la profesion subsistira y se
mantendra dependiendo de la credibilidad que tengan los dictdamenes. El cuidado
profesional al realizar el trabajo también es parte del perfil. Eso los hard respetables
ante la comunidad y dignos de confianza. Serd ademas un plus si se ejecuta
eficientemente. El CPA mantendra su estatura solo si, mantiene y realiza su trabajo de
manera profesional no aceptando presiones irrazonables y conduciéndose con la verdad

a la hora de dictaminar.

En conclusidn el perfil del Contador Publico y Auditor de cara al futuro, debe
contemplar la independencia irrestricta y libre de presiones y la realizacién del trabajo

bien hecho y eficiente.
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2.4.2 PROYECCION INTERNA

No se puede realizar un trabajo cuidadoso sin un entrenamiento integral y
constante. Debe invertirse, por tanto, en entrenamiento técnico y de formacién moral.
Debe el Contador Publico y Auditor sujetarse y observar las leyes del pais al realizar su

trabajo e inculcar este sentimiento a todos los profesionales bajo su supervision.

La remuneracion adecuada, tanto la que se obtiene de los clientes, como la que
se paga a los profesionales bajo su supervisidon es clave para que se cuente con los
recursos que le permitan al Contador Publico y Auditor desarrollarse y realizarse como

un ser humano.

2.5 PERFIL DEL TRABAJO DEL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

Un Contador Publico y Auditor (CPA), es el profesional graduado en grado de
licenciado, cuya preparacion comprende principalmente las &reas de auditoria,
contabilidad, impuestos, costos y finanzas. Quien ademas debe poseer buenas
cualidades relacionadas con la integridad, caracter, personalidad vy acuciosidad. Su
formacion académica en la Universidad incluye: matematicas, economia, derecho
tributario, contabilidad general, contabilidad financiera, contabilidad administrativa,

auditorias, costos, presupuestos, entre otras.

A través de los anos, la profesidon ha evolucionado de una simple operacién de
vigilancia, hasta convertirse en una fuerza social constructiva, debido a que, por la
naturaleza de su actividad, el CPA presta en la actualidad una serie de servicios en
beneficio de sus clientes, entre los cuales destacan: consultoria, asesoria de impuestos,

auditoria de estados financieros, auditorias operacionales, trabajos especiales, etc.

El crecimiento de la profesién se puede observar en la diversidad de servicios
gue actualmente le son requeridos, derivado de la confianza que se ha ganado a través
del tiempo. Importantes cargos en la iniciativa privada como en el sector publico

evidencian la aceptacién de su actuacidn profesional en nuestros tiempos.
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2.5.1 AREA DE FINANZAS

Realizando prondsticos financieros, para lo cual el Instituto Guatemalteco de
Contadores Publicos y Auditores define como una estimacion de la situacién financiera,
los resultados de las operaciones y los cambios en la situacidon financiera mas
probables, para uno o mas periodos futuros, esto significa que las suposiciones
fundamentales del prondstico representan el juicio de la gerencia de las condiciones

mas probables y el curso de accién a tomar mas probable.

La interpretacion de los estados financieros, los cuales se preparan para
presentar en forma cuantitativa los resultados de las operaciones, las inversiones

realizadas y los progresos alcanzados en determinado periodo.

2.5.2 AREA DE ORGANIZACION Y SISTEMAS

Revisidn y evaluacion de sistemas y procedimientos tales como: sistemas de
produccion créditos y cobranzas, compras, ventas y mercadeo descubriendo situaciones
desfavorables y favorables para la empresa, realizando sugerencias constructivas para

la empresa.

2.5.3 AREA DE RECURSOS HUMANOS

Reclutamiento y contrataciéon de personal, con programas de entrenamiento de

personal para areas especificas, asi como analisis y evaluacion de puestos.

2.5.4 AREA DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION

Realizacion de procedimientos contables para la instalacion de sistemas

electrdnicos.

2.5.5 AREA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Registro, revision de estados financieros y practica de auditorias tradicionales.
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2.5.6 ASESOR FISCAL Y CONSULTOR

Esta asesoria incluye, resolucién de consultas e interpretacién de leyes,
especificas, revisidbn, preparacion y planificacion de declaraciones de impuestos,
evacuaciéon de audiencias planteadas por la Superintendencia de Administracion
Tributaria, conferencias y seminarios de modificaciones e interpretacion de leyes

fiscales.

El campo de accién de CPA es muy variado, pero lo mas general es desarrollarse
como consultor gerencial, debido a que casi siempre trabaja como Auditor Externo, le
ha permitido no sélo conocer a fondo los problemas de sus clientes sino proporcionarles
asesoria para la mejor solucion a los mismos, basados en la experiencia adquirida y en
las revisiones efectuadas, lo cual en adicién a sus conocimientos técnicos, lo hacen un
profesional competente para diversas aplicaciones laborales, comerciales y puramente

técnicas.

2.6 CODIGO DE ETICA PROFESIONAL

Es el conjunto de reglas de conducta que ha decidido adoptar la profesion
organizada de Contador Publico y Auditor. Ante la sociedad son reglas auténomas vy
ante los individuos que se agrupan en la institucién profesional, constituyen reglas
heterénomas, es decir, son obligatorias en funcién del vinculo juridico que los une. Sin
embargo, estos conjuntos normativos son guias minimas de orientacion o criterio,
porque el deber concreto en las situaciones particulares de cada profesional, reside en
los principios generales de los propios cédigos y en los principios de la ciencia ética

inscritos en el interior del hombre.

2.7 NORMAS DE ETICA

2.7.1 ACTUACION EN FUNCION DEL INTERES NACIONAL

Es deber de todo profesional ejercer en funcién del interés nacional, y en tal
sentido contribuir al desarrollo del pais y a elevar el nivel de vida de la poblacién. Es

incompatible la actuacién del profesional, cuando ésta implique aceptar, administrar,
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avalar, representar o asesorar empresas no autorizadas para operar en el pais, o
cuando estando autorizados sus objetivos comprendan operaciones no reveladas en el
proceso de autorizacion o no incluidas en las licencias y concesiones. Es obligacion del

profesional cumplir y observar que cumplan las leyes del pais.

2.7.2 RESPONSABILIDAD HACIA LA SOCIEDAD

Independencia de criterio: al expresar su opinidén profesional, el Contador Publico y
Auditor asume la obligacion de mantener un criterio libre e imparcial. Se considera que
no hay independencia, ni imparcialidad para expresar una opinion, que sirva de base a

terceros para tomar decisiones, cuando el Contador Publico y Auditor:

*» Sea conyuge o se encuentre dentro de los grados de ley, del propietario o socio
principal de la empresa o de algun director, administrador, o empleado del
cliente, que tenga intervencion importante en la administracion de las empresas
o actividades del propio cliente.

*» Sea o haya sido en el ejercicio social que dictamine o en relacion con el cual se
le pide su opinién, o tenga convenios para ser director, miembro del Consejo de
Administracién, administrador o empleado de la empresa cliente o de una
entidad afiliada, subsidiaria o que esté vinculada econdémica o
administrativamente con la mencionada empresa, cualquiera que sea la forma
como se le designe y se le retribuyan sus servicios.

* Tenga o haya tenido en el ejercicio social que dictamine o en relacidon con el cual
se le pide su opinién, o pretenda tener alguna vinculacién econdémica con la
empresa cliente o las vinculadas con esta, de las indicadas en el inciso anterior,
en un grado tal que pueda afectar su libertad de criterio.

= Reciba participaciéon sobre los resultados del asunto que se le encomendd a
favores econdmicos especiales y exprese su opinién en circunstancias en las
cuales su retribucion dependa de dichos resultados.

» Desempefie un puesto publico en una oficina que tenga injerencia en la revision
de declaraciones para fines fiscales, fijacidn de impuestos y otorgamiento de
exenciones, concesiones o permisos de trascendencia.

» Desempefie un puesto publico o privado, en una dependencia u oficina que tenga

injerencia en las decisiones sobre nombramiento de Contador Publico y Auditor,
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para prestar servicio de dependencias o empresas estatales o privadas y, a su

vez, ofrezca servicios como Contador Publico y Auditor independiente.

No se considera falta de independencia la realizacidon simultanea de labores de
auditoria externa y consultoria administrativa, siempre que la prestacion de los

servicios no incluya la participacion del Contador Publico en la toma de decisiones.

El Contador Publico y Auditor tiene la obligacion de mantener su nivel de
competencia durante el ejercicio de su carrera profesional. Solo deberad contratar
trabajos que él, sus asociados y su personal, esperan poder realizar de acuerdo con su

competencia profesional.

El hecho de que el Contador PUblico y Auditor acepte un contrato profesional,
implica su compromiso en el sentido que tiene la competencia necesaria para realizar el
trabajo y que aplicara sus conocimientos y habilidades con diligencia y cuidado
razonable. Por tanto, deberd abstenerse de aceptar o de continuar prestando sus
servicios en cualquier asunto que no sea capaz de cumplir, a menos que obtenga el

consejo y la ayuda que lo capacite para realizar su trabajo satisfactoriamente.

En la prestacion de cualquier servicio, se espera del Contador Publico y Auditor
un verdadero trabajo profesional, por lo que siempre tendrd presente las disposiciones
normativas de la profesion, que sean aplicables al trabajo especifico que esté
desempefiando. Actuara asimismo, con la intencién el cuidado y la diligencia de una

persona responsable.

El Contador Publico y Auditor, debera cimentar su reputacién en honradez,
laboriosidad y capacidad profesional, y para el efecto deberda observar las normas de

ética en todos sus actos profesionales, asi como el decoro en la vida privada.

Si el profesional desempefia un cargo publico o privado, debera hacer constar el
grado de vinculacion con la empresa o dependencia en que presta sus servicios; de no
hacerlo asi, se considera que falta a su responsabilidad profesional. En este orden de
ideas debera firmar los informes, estados y documentos de la empresa o dependencia
oficial de que se trate, con indicacién, bajo su firma, del cargo que ocupa y en cuya

calidad suscribe los documentos.



37

Cuando el profesional actie simultdneamente en el ejercicio de su profesion y en
cualquier otra clase de ocupacion compatible, observara estrictamente las presentes

normas e independientemente, las que estén vigentes para la otra actividad.

2.8 RIESGOS DE LA PROFESION DEL CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

Al igual que toda profesion, ésta también se involucra en riesgos al momento de
prestar sus servicios, ya sea en forma dependiente o independiente, sin embargo, se

hara referencia de los riesgos mas comunes en los que puede involucrarse un CPA.

2.8.1 EN SERVICIOS DE CERTIFICACION

Los servicios de certificacién, son cualquier servicio en los que un CPA en forma
independiente o una firma de contaduria, emiten una comunicacion por escrito, en la
gue expresa una conclusiéon sobre la confiabilidad de una afirmacion escrita que es

responsabilidad de otra parte.

Por lo que el CPA debe estar seguro de la veracidad de la informacion que
certifica, hechos contrarios a la verdad, incompletos o simulados a la realidad de la
empresa, falacias sobre una empresa, queriendo aparentar una informacidon financiera
que no le corresponde para poder atraer inversiones, lo involucra en riesgo a su
integridad como responsable, y la falta a la calidad profesional por no obtener la

evidencia suficiente y competente, que le permita respaldar su opinion.

Debe evaluar los riesgos por la ausencia de aplicacion de las disposiciones
normativas de la profesion y que sean aplicables al trabajo especifico que este
desempefando segln el caso. Este tipo de certificacion no debe tomarse a la ligera, la
falsedad de la informacidn proporcionada por una empresa, el cliente o su
administracion deben evaluarse, los actos ilegales realizados por los miembros de una
empresa o los clientes, deben ponderarse, evaluando la integridad del cliente sabemos

de la calidad de la informacidn por él proporcionada.
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Al igual que el Abogado y Notario que con su fe publica autentica por medio de
su firma los documentos como reales, el CPA también por medio de su certificacion da a

conocer la realidad econdmica de una empresa.

2.8.2 EN SERVICIOS DE CONSULTORIA Y ASESORIA

El Contador Publico y Auditor es un profesional con conocimientos suficientes en
materia contable fundamentalmente. Ademas por los conocimientos que posee tanto
en materia financiera como operativa y administrativa de los negocios, puede

desenvolverse como un buen asesor del empresario.

La consultoria es de utilidad cuando la competitividad, rentabilidad y la liquidez
de una empresa dejan de ser satisfactorias o empiezan a preocupar a la gerencia la cual
esta determinada por la diversidad de factores que pueden ser pasados por alto dentro
de la empresa. Las consultorias van desde sencillas sugerencias para mejorar el
sistema de contabilidad, controles internos, hasta asesoria de estrategias de
comercializacién, instalacion de sistemas de computo, y asesoria de beneficios

actuariales.

Por lo tanto, el CPA que se ha convertido en asesor de negocios, tiene que ser
capaz de asesorar adecuadamente a los hombres de negocios en cualquier problema
gue pueda surgir en la empresa para lo cual debe poseer conocimientos en otras areas.
En las areas de consultoria y asesoria el potencial de riesgo es notable por los juicios
atinados que debe proporcionar al cliente y las areas en las cuales este se ve
involucrado a causa de la globalizacidén, el consultor se dedica a orientar en forma
adecuada lo que deberia o no hacerse en situaciones que se presenten dentro de la

empresa.

Otro tipo de asesoria son los outsourcing que puede ofrecer el profesional
independiente y son un recurso valioso para las compariias que estan estratégicamente

cambiando la forma de hacer negocios.

La responsabilidad del Contador Publico como Auditor no es exactamente la
misma que asume como asesor o consultor de negocios, ya que la primera de las

funciones es aquella en la que emite un dictamen con base a Normas Internacionales de
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Auditoria en el cual expresa una opinidn respecto a la presentacién de la Informacion

Financiera.

Uno de los Factores vitales es la Independencia de criterio con la que actua el
Contador Publico y Auditor, lo que permite obtener la credibilidad de terceros en
relacion con lo que opinamos. Cuando el Contador Publico y Auditor actiia como Asesor
o Consultor, el factor de independencia es igualmente importante aunque no tiene la

trascendencia que tiene este factor al actuar como Auditor Externo.

En resumen, la funcién del Contador Publico y Auditor es de absoluta
importancia para el hombre de negocios, pero existe duda respecto a si esta funcién
se llena cuando el propio empresario no esta seguro del tipo de servicios que
necesita. Es en este punto en que el CPA debe actuar profesionalmente como un buen
orientador del hombre de empresa para que al final, la contratacion de los servicios

produzca resultados satisfactorios y provechosos.
2.9 LEYES QUE REGULAN LA PROFESION EN GUATEMALA

En cualquier parte del mundo, las profesiones a nivel universitario, son reguladas
por leyes vigentes en el pais de origen la excepciéon no podria ser en Guatemala. Por lo
que en las leyes emitidas en nuestra nacidn se incluyen algunos articulos de
observancia general para todos los profesionales egresados de las distintas

universidades.

» Constitucion Politica de la Republica de Guatemala: El articulo 9° de la
Constitucion establece: “La Colegiaciéon Profesional. La colegiacion de los
profesionales universitarios es obligatoria y tendra por fines la superacidon moral,
cientifica, técnica y material de las profesiones universitarias y el control de su
ejercicio. Los colegios profesionales, como asociaciones gremiales con
personalidad juridica, funcionardn de conformidad con la ley de colegiacion
profesional obligatoria y los estatutos de cada colegio se aprobaran con
independencia de las universidades de las que fueren egresados sus miembros.
Contribuiran al fortalecimiento de la autonomia de la Universidad de San Carlos

de Guatemala y a los fines y objetivos de todas las universidades del pais. En
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todo asunto que se relacione con el mejoramiento del nivel cientifico y técnico
cultural de las profesiones universitarias. Las universidades del pais podran

requerir la participacién de los colegios profesionales.

Codigo Civil: El Cédigo Civil Decreto Ley No. 106, con vigencia a partir del 14 de
Septiembre de 1,963 en sus articulos 2027 al 2036 norma los derechos vy
obligaciones del Contador Publico y Auditor, los cuales de mencionan a

continuacion:

Articulo 2027: Los profesionales que prestan sus servicios y los que soliciten, son

libres para contratar sobre honorarios y condiciones de pago.

Articulo 2028: A falta de convenio, la retribuciéon del profesional se regulara de
conformidad con el arancel respectivo y si no hubiere, sera fijado por el juez,
tomando en consideraciéon la importancia y duracidon de los servicios y las

circunstancias econdmicas del que debe pagarlos.

Articulo 2029: El profesional tiene derecho ademas de la retribucién. A que se le
paguen los gastos que haya hecho con motivo de los servicios prestados,

justificandolos y comprobandolos debidamente.

Articulo 2030: Si varias personas encomendaran un negocio o solicitaran
servicios profesionales en un mismo asunto, seran solidariamente responsables

por el pago de los honorarios y gastos causados por tal motivo.

Articulo 2031: Cuando varios profesionales hubieren prestado sus servicios en un
mismo asunto, cada uno de ellos tendrd derecho a ser retribuido

proporcionalmente a los servicios prestados y al reembolso de los gastos.

Articulo 2032: Salvo pacto en contrario, los que prestaren servicios profesionales
tendran derecho a ser retribuidos, cualquiera que sea el éxito o resultado del

negocio o asunto en el cual hubieran intervenido.

Articulo 2033: El profesional esta obligado a prestar sus servicios con toda

dedicacién, diligencia y con arreglo a las prescripciones de la ciencia o arte de



a1

que se trate, siendo responsables de los dafios y perjuicios que cause por dolo,

culpa o ignorancia inexorable, o por la divulgacién de los secretos de su cliente.

Articulo 2034: Cuando un profesional no pueda continuar prestando sus servicios
deberd avisar con la debida anticipacién, segun la naturaleza del trabajo, a la
persona que lo contrato, quedando responsable de dafios y perjuicios si se

separare sin dar aviso y sin dejar una persona competente que lo sustituya.

Articulo 2035: Si la persona que contrato los servicios no estad conforme con su
desarrollo, con los actos o conducta del profesional, puede rescindir el contrato
pagando el trabajo y los gastos efectuados. Cantidad que fijara el Juez, si

hubiere desacuerdo entre las partes.

Normas de Etica Profesional: Para el ejercicio de la Contaduria Publica y
Auditoria el Colegio de Economistas, Contadores Publicos y Auditores vy
Administradores de Empresas, en asamblea general extraordinaria realizada el
27 de Junio de 1,986, aprobd las normas de ética profesional seguidamente se

mencionan aspectos mas relevantes de estas normas:

*» Estas normas son de observancia general para todos los contadores publicos
y auditores egresados de las distintas universidades.

*» Es deber de todo profesional ejercer la profesion en funcion del interés
nacional.

» Es incompatible la actuacion del profesional, asesorar empresas no
autorizadas para operar en el pais.

* Es obligacion del profesional cumplir y observar que se cumplan las leyes del

pais.



CAPITULO III

FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE
INVERSION

3.1 CONCEPTOS Y DEFINICIONES

Siempre y cuando exista la necesidad de un bien o servicio, habra oportunidad
de invertir, econdmica y socialmente, partiendo de esta premisa se requiere
materializar las ideas, mediante la aplicacidon de técnicas para elaborar proyectos. En
forma general, un proyecto es la busqueda de una solucidn inteligente en el
planteamiento de un problema, tratando de satisfacer las necesidades humanas; es
tomar la mejor decision frente a diversas probabilidades de inversion. Hay diversidad

de conceptos de lo que es un proyecto, entre algunos:

1. Un proyecto de inversion “es un plan, que si se le asigna determinado monto de
capital y se le proporciona insumos de varios tipos, podra producir un bien o

servicio, util al ser humano o a la sociedad en general”. (1:2).

2. “Conjunto de actividades que se desarrollan en forma coherente con el propdsito de
obtener un resultado final como respuesta a una necesidad u oportunidad de

negocio, en un tiempo determinado mediante la utilizacion de recursos”. (17:5)

3.2 CARACTERISTICAS DE UN PROYECTO

Un proyecto integra informacion de mercado, técnica, financiera, econdémica,
legal e institucional que proporciona los fundamentos requeridos para la toma de

decisiones respecto a la conveniencia de llevar a cabo una inversion.

Un proyecto también puede conceptualizarse como una accidon temporal para
crear un producto o servicio Unico. El concepto de temporalidad implica que un
proyecto tiene un inicio y un fin; y Unico se refiere, a que el producto o servicio puede

distinguirse de otros similares.
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3.3 OBJETIVOS DE UN PROYECTO

Un objetivo claro de un proyecto es encontrar una solucion inteligente al

planteamiento de un problema, que busca, entre otras, resolver una necesidad humana.

Se debe definir de forma clara y precisa los objetivos que comprendera cada
proyecto, teniendo especial cuidado con los relacionados con rentabilidad, uso de capital

y metas que se esperan alcanzar.

Los principales objetivos de un proyecto pueden ser divididos en cuatro areas

principales:

3.3.1 RENTABILIDAD

Incluyen ingresos por nuevas ventas, reducciones en costos, alivio de problemas

fuertes para la empresa, etc.

3.3.2 DESARROLLO

Incluyen los de ampliacion y mejora de un servicio, cobertura de nuevos
mercados, apoyo al desarrollo social, consideracion de sociedades o alianzas de gran

ventaja para la organizacion, etc.

3.3.3 RELACIONADOS CON RECURSOS HUMANOS

Incluyen los de mejora de la productividad, de calidad y actitudes de los

participantes en una organizacion.

3.3.4 CONTRIBUCION SOCIAL

Son aquellos que muestran el impacto que el proyecto tendria en las
comunidades, en las poblaciones y en la nacién en aspectos como educacion, violencia,

transporte, comunicacion, servicios basicos, desarrollo familiar, etc.
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CLASIFICACION DE LOS PROYECTOS

POR SU NATURALEZA

Proyectos del sector publico

Son aquellos proyectos que se caracterizan por satisfacer las necesidades de la
poblacién en forma general, sin buscar el lucro, es decir, que el objetivo principal
es el bien comuUn de la poblacidon y se desarrollan en funcidon de los planos y

programas del gobierno.

Proyectos del sector privado
La diferencia de estos proyectos, es que debe demostrarse a través de estudios,
el rendimiento de la inversion, es decir, lo que se pretende con este tipo de

proyectos es el lucro.
Estos proyectos se clasifican de la siguiente manera:

= Proyectos comerciales
Son estudios que se llevan a cabo para identificar a los productores de un
bien, como también a los segmentos de mercado o consumidores potenciales
de productos, llegando a definir los canales de comercializacion mas
apropiados para que el satisfactor llegue al consumidor al mejor precio y con

las facilidades apropiadas.

* Proyectos industriales
Tienen por objeto identificar las fuentes de extraccion de la materia prima,
encontrar las técnicas apropiadas para su transformacion y los mecanismos
que permitan la conservacion, buscando siempre que los costos de estas
actividades sean lo mas bajos posible para poder competir en el mercado y

poder satisfacer las necesidades del consumidor.
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Proyectos de servicios
Tiene la caracteristica de presentar un bien no visible en forma inmediata,
pero que a través de su aplicacion, es posible transformar la conducta de

algunas personas o la creacién de otros bienes.

Proyectos agropecuarios

Son estudios que se elaboran para determinar el grado de rendimiento de las
actividades agropecuarias. Este tipo de proyectos se caracterizan porque los
resultados esperados se dan en funcion del tiempo considerando el tipo de
satisfactor, principalmente cuando se trata de produccién agricola
considerada permanente por ejemplo: el café o el cardamomo, en las cuales
hay que esperar varios afios para que se inicie la generacion de ingresos o la

produccion.

C. Proyectos mixtos

3.4.2

Son los que se efectUan entre la iniciativa privada y el gobierno o sus entidades.

DESDE EL PUNTO DE VISTA FINANCIERO

No rentables

Tienen salidas de fondos definidos y cuantificables, pero que no estan orientados

a

la obtencién de lucro o ganancia monetaria. Ejemplo: proyectos de

investigacion.

Rentables

Se obtiene una ganancia directa y palpable.

No medibles

Son proyectos que tienen cuantificadas las salidas de efectivo pero no pueden

determinar una ganancia con cierto grado de seguridad. Ejemplo: desarrollo de

un nuevo producto.
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D. De reemplazo
Son proyectos que representan el analisis de la temporalidad de la vida til de
un bien, prorrogada por nuevos gastos de mantenimiento y reparacion de los

bienes existentes. Ejemplo: adquisicion de nueva maquinaria.

E. De expansion
Son los proyectos que aumentan la capacidad instalada actual de produccion o
de venta. Ejemplo: incrementar la inversion de activos fijos para aumentar la

produccion general.

3.4.3 DESDE EL PUNTO DE VISTA DE LA FINALIDAD DEL PROYECTO

Proyectos de reduccién de costos.

o

Proyectos de nuevos productos.
Proyectos de diversificacion de servicios.
Proyectos de nuevos mercados.

Proyectos de reemplazo de equipo.

™o a0

Proyectos de investigacion y desarrollo.

3.4.4 POR EL TAMANO Y ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

a. Proyectos para toda la empresa.
b. Proyectos por divisiones.
c. Proyectos por departamentos.

d. Proyectos por productos y/o servicios.

3.5 CICLO DE VIDA DE UN PROYECTO

“El ciclo de vida de un proyecto se concibe de forma sistémica, es decir, se
relaciona con las entradas, la transformacion y entrega de productos o salidas”.
(17:25). Todo proyecto constituye un complejo de actividades desarrolladas para
utilizar recursos con el objeto de obtener beneficios. La presentacién adecuada de un
proyecto implica presentarlo en forma secuencial y ordenada, describiendo vy

justificando cada proceso denominado ciclos del proyecto.
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El concepto de proyecto sin embargo, es mas amplio. Comprende el desarrollo
completo de una iniciativa de inversion, desde el propdsito o el deseo de ejecutar algo,
hasta su materializacién, puesta en marcha y operacién. El ciclo de desarrollo de un
proyecto es el proceso de evaluacion de fases y etapas; y a cada etapa le corresponde

tomar una decision.

La descripcién y presentacion del ciclo de vida del proyecto, no es uniforme, ya
gue no existe una practica Unica respecto a los términos que suelen aplicarse a las

diferentes etapas. Una de las mas comunes identifica cuatro fases basicas:

FIGURA No. 2
FASES DE UN PROYECTO

- DIAGNOSTICO
=) IDEA PRELIMINAR
—> PERFIL PRELIMINAR
—> PREINVERSION
LS PREFACTIBILIDAD
FASES DE UN PROYECTO
LS FACTIBILIDAD
—3 INVERSION
Fuente: Elaboracion propia.
L5 OPERACION

La preparacion del proyecto busca cuantificar los comportamientos mas
probables de ingresos y egresos de un proyecto. Sin embargo, muchas veces el
proyecto no esta configurado en forma completa y debe ser formulado previamente. Por
ejemplo, si no se tiene un lugar definido para establecer el proyecto, debera estudiarse
las opciones para la ubicacion mas atractiva del proyecto, si se va a alquilar o a
comprar oficinas administrativas, si es mejor comprar tecnologia de bajo costo que

durara pocos afios 0 una mas cara que se reemplazara en mayor tiempo.



48

El estudio de estas opciones y otras, busca formular el proyecto, por cuanto
reduce los escenarios sobre los que se puede materializar la inversion. Los proyectos
varian de uno a otro, ninguno es igual a otro, sin embargo, hay ciertas rutinas
metodoldgicas, que en general, se adaptan a cualquiera. La mayor importancia del
estudio del proyecto radica en poder tomar la decisidon de si es conveniente o no realizar
la inversion, para lo cual se necesitan los elementos que contesten esta interrogante.
Con este objeto, el estudio de viabilidad debe intentar simular, con el maximo de
precision lo que sucederia al proyecto si fuese implementado, aunque dificilmente
pueda determinarse con exactitud el resultado que se lograra en su implementacion.
De esta forma, se estimaran los beneficios y costos que probablemente ocasionaria vy,

por lo tanto, que puedan evaluarse.

3.6 FASE DE DIAGNOSTICO

Corresponde al proceso sistematico de nuevas oportunidades de negocio o
mejoramiento de la empresa. Antes de emprender los estudios que requiere un
proyecto, se deberd hacer una descripcidn completa sobre la situacion actual del
problema sujeto de analisis, tomando en cuenta los datos técnicos, econdémicos y
sociales. Este diagndstico servird de base para establecer el impacto que producira el
proyecto:

a. Identificacion de posibles oportunidades comerciales, o identificacion de

necesidades no satisfechas.

b. Evaluaciéon de los recursos estratégicos con que cuenta el promotor del

proyecto.

c. Recomendaciones de organismos gubernamentales, gremios y otras

instituciones.

d. Anadlisis exhaustivo de los tres elementos anteriores pueden ofrecer

alternativas de proyectos.

e. Analisis de las restricciones que podrian eventualmente enfrentar las ideas de

proyectos.

f. Evaluacidn inicial de los recursos a comprometerse.

g. Identificacidn de las instituciones que eventualmente podrian proporcionar

los recursos necesarios.

h. Analisis de la estructura juridico legal.
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3.6.1 PREPARACION DEL PROYECTO

Consiste en efectuar una descripcion completa sobre la situacion actual del
problema tomando en cuenta datos técnicos, econdmicos y sociales que influyen en la

idea del proyecto.
3.6.2 IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA A RESOLVER

El punto de partida para solucionar un problema es identificarlo adecuadamente.
Generalmente los problemas se hacen evidentes por sus expresiones o manifestaciones
externas. Un problema se refiere a una situacion que denota inconveniencia,
insatisfaccion o un hecho negativo. De manera general se sugiere como pasos para la
definicion del problema, la identificacion de las causas y efectos, respondiendo a los

siguientes planteamientos:

Sintomas o manifestaciones del problema.

b. Tamafio del problema, este es un criterio cuantitativo (cantidad) que trata de
explicar por ejemplo, que porcentaje de la poblacion esta siendo afectada por
el problema y de que forma.

c. Posibles causas que generan el problema.

d. Cuales son los efectos del problema o la necesidad insatisfecha.
3.6.3 CARACTERIZACION DEL AREA DE INFLUENCIA

El area de influencia, puede considerarse como el contexto geografico dentro del
cual se focaliza el problema, y la alternativa de solucién que se plantea. El estudio
podria considerar para efectos de analisis tres aspectos basicos: geograficos,

socioecondmicos y servicios.

3.6.3.1 DESCRIPCION GEOGRAFICA

Este analisis se refiere especificamente al contexto geografico, buscando

mediante el mismo delimitar el espacio fisico donde se localizara el proyecto.
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3.6.3.2 ASPECTOS SOCIOECONOMICOS

Al estudiar el area de influencia se analiza con prioridad la poblacion afectada

por el problema y la poblacion objeto del proyecto.

3.6.3.3 SERVICIOS

Es importante analizar el sistema de equipamiento social y productivo con que se
cuenta dentro del area de influencia, ya que la existencia o carencia y la calidad de los

mismos pueden coadyuvar o afectar la viabilidad del proyecto.

3.6.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Consiste en dar una explicacion de las razones por las cuales es necesario
solucionar o modificar la condicidon o situacion existente. Se debe explicar porque el
proyecto es adecuado para solucionar el problema, haciendo énfasis en los beneficios

que generara, dando respuesta a los aspectos siguientes:

En qué medida el proyecto contribuye a solucionar el problema existente.
Como recibiradn los resultados los beneficiarios o habitantes del area.
Justificacién de la localizacién y del area de influencia del proyecto.

Analisis de cédmo la tecnologia propuesta es adecuada para solucionarlo.

© oo T o

Analisis de alternativas.

Las opciones de solucion identificadas, se sustentan con informacién en funcién
de parametros ligados a las ventajas y desventajas de una alternativa con relacion a la

otra.

3.7 FASE DE PREINVERSION

Corresponde al estudio de la viabilidad econdmica de las diversas opciones de
solucién identificadas para cada una de las ideas de proyectos. Incluye los estudios del
proyecto, desde su identificacion y preparacion hasta antes de la ejecucién de las

actividades planificadas. Esta es la primera decisién e implica inversion dinero.
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Se puede desarrollar en cuatro etapas distintas, dependiendo de la cantidad y
calidad de informacidn:
1. Idea preliminar
2. Perfil preliminar.
3. Prefactibilidad o anteproyecto.
4

Factibilidad o proyecto definitivo.
3.7.1 IDEA O IDENTIFICACION PRELIMINAR

El punto inicial de un proyecto es la necesidad hipotética que ha sido identificada
en el ambiente socioecondmico. En esta etapa se identifica la necesidad, pero necesita

la justificacion para explorar la factibilidad de desarrollar los medios que la satisfagan.

Aqui se presentan todas las ideas para el proyecto y para lograr su objetivo, se

pueden establecer cuatro campos:

Definicion correcta de la idea.
Inventario y analisis de las formas de llevarlo a la practica.

c. Ordenamiento de los elementos de juicio que determinan la aparente
viabilidad.

d. Definicion de las condiciones que desea reunir el perfil preliminar.
3.7.2 PERFIL O ESTUDIO PRELIMINAR

Esta fase tiene por objetivo, realizar una primera prueba de factibilidad de la
idea, considerando un minimo de elementos que en un analisis inicial, no justifiquen su
rechazo absoluto. El propdsito de los estudios preliminares de proyectos, es determinar
en forma rapida y al menor costo los hechos sobresalientes de una posibilidad de
inversion, en estos estudios debe quedar perfectamente definida la idea original,
realizando un bosquejo del marco general de accién, apoyandose de toda aquella
informaciéon y bibliografia disponible facilmente, teniendo el cuidado de no realizar
investigaciones muy profundas, ni interpretaciones muy complejas; en esta parte lo
mas importante es cuantificar la magnitud del proyecto, en el menor tiempo posible y al

minimo costo, para tal efecto se consideraran los siguientes puntos.
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3.7.2.1 MERCADO Y TAMANO

Uno de los factores mas criticos en el estudio de proyectos es la determinacion
de su mercado, porque es en esta etapa, donde se define la cuantia de su demanda e

ingresos de operacion, los costos e inversiones implicitos. Debe estudiarse:

a. El consumidor y las demandas del mercado y del proyecto, actuales y
proyectadas.

b. La competencia y las ofertas del mercado y del proyecto, actuales y proyectadas.
Comercializacién del producto del proyecto.

d. Los proveedores y la disponibilidad y precio de los insumos, actuales y

proyectados.

El analisis del consumidor tiene por objeto caracterizar a los consumidores
actuales y potenciales, identificando sus preferencias, habitos de consumo,
motivaciones, etc., para obtener un perfil sobre el cual pueda basarse la estrategia
comercial. El andlisis de la demanda puede cuantificar el volumen de los bienes o
servicios que el consumidor podria adquirir de la produccion del proyecto. La demanda
se asocia a distintos niveles de precio y condiciones de venta, y se proyecta en el
tiempo, independizando la demanda deseada de la esperada. El estudio de la
competencia es fundamental, se debe conocer las estrategias que sigue la competencia,
para aprovechar sus ventajas y evitar sus desventajas. La determinacion de la oferta
puede ser compleja, por cuanto no siempre es posible visualizar todas las alternativas

de sustitucion del producto o servicio.

3.7.2.2 DISPONIBILIDAD DE INSUMOS

Se debe considerar los insumos principales que se necesitan para producir el
bien o servicio objeto de estudio, tomando en cuenta, que de esto depende la
aceptacion o rechazo del proyecto, y servira para saber donde se va a localizar el

proyecto.
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3.7.2.3 TECNOLOGIA

Se debe considerar la tecnologia nacional disponible y la accesibilidad de

tecnologias importadas. A este nivel se debe demostrar la viabilidad técnica de la idea.

3.7.2.4 MONTO DE LA INVERSION

Se establece la magnitud estimada de la inversién, y la capacidad financiera del
socio del proyecto o inversionista; y si el inversionista no aportara lo suficiente con
respecto al monto de la inversidon estimado, la idea no seria viable y tendria que

buscarse otro tipo de alternativas.

3.7.2.5 MARCO INSTITUCIONAL Y DE POLITICA

Se debe determinar las leyes o reglamentos que existan, con respecto a las

restricciones o prohibiciones de elaborar el producto o servicio en cuestion.

3.7.3 PREFACTIBILIDAD O ANTEPROYECTO

En esta etapa se puede observar con mayor detalle el contenido del trabajo, ya
que se deben llevar a cabo estudios mas profundos del mercado, aspectos técnicos,
aspectos financieros para comprobar si el proyecto en estudio es atractivo para el

inversionista.

Una vez obtenida la aceptacidon de la idea propuesta como objeto de estudio y
completa la informacién obtenida en el perfil preliminar, el empresario puede eliminar el
desarrollo de esta etapa, pasando directamente al estudio de factibilidad, sin embargo,
como el perfil puede proporcionar informacién muy general, se hace necesario
desarrollarla para profundizar en el estudio, antes de concluir la elaboracién del
proyecto o de su factibilidad. Se podria decir que esta etapa se caracteriza,
principalmente, por servir de filtro, para descartar las soluciones con resultados no

favorables y proponer una mejor alternativa.
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Se asemeja al estudio del perfil, pero con mayor profundidad y con mayor
exactitud, fundamentalmente el estudio de mercado. También es recomendable obtener
la mayor cantidad de series estadisticas relativas al producto investigado y de
productos similares, para analizar el comportamiento tanto de su demanda como de su

oferta, investigando especialmente aquellas areas no cubiertas.

Asimismo, se debe efectuar un resumen de aspectos que se han analizado en
forma preliminar, como los bienes o servicios que se van a producir, los objetivos
econdmicos y sociales que pretenden obtener con el proyecto. También en esta etapa

se debe evaluar o determinar el nombre que debera llevar la empresa si es nueva.

3.7.3.1 ESTUDIO DE MERCADO

Un estudio de mercado debe facilitar la toma de decisiones, verificar las
verdaderas potencialidades existentes en el mercado y reducir los riesgos del proyecto,
por lo tanto, sus objetivos principales dependen de las caracteristicas, naturaleza y

magnitud del proyecto que se esté formulando y evaluando.
Pueden determinarse los siguientes objetivos: (1:12)

a. Ratificar la existencia de una necesidad insatisfecha en el mercado, o la
posibilidad de brindar un mejor servicio que el que ofrecen los productos
existentes en el mercado.

b. Cuantificar el numero de individuos, empresas u otras entidades econdmicas,
que dadas ciertas condiciones, presentan una demanda que justifica la puesta en
marcha de un determinado programa de produccion de bienes o servicios, en un
cierto periodo.

c. Estimar los precios o tarifas a los que seran vendidos u ofrecidos los bienes o
servicios producidos por el proyecto, y que rendird la rentabilidad adecuada
(financiera o econdmica) tanto a los productores como a otras participantes en el
sistema de distribucién y comercializacion.

d. Conocer cuales son los medios que se emplean para hacer llegar los bienes vy

servicios a los usuarios.
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e. Determinar los canales a través de los cuales se comercializara la produccién del
proyecto, asi como las funciones a cumplir en este proceso.

f. Estructurar un plan de venta de los bienes o servicios que se produciran con el
proyecto.

g. Dar una idea al inversionista del riesgo que su producto corre de ser 0 no
aceptado en el mercado. Una demanda insatisfecha clara y grande, no siempre
indica que pueda penetrarse con facilidad en ese mercado, ya que este puede
estar en manos de un monopolio u oligopolio. Un mercado aparentemente
saturado indicara que no es posible vender una cantidad adicional a la que

normalmente se consume.

En resumen, en esta etapa se deberan plantear y responder las siguientes preguntas:

a. ¢Cuanto se podra vender y a qué precio?
b. ¢Qué caracteristicas debe tener el producto?
c. ¢Cudles seran los canales de comercializacion?

d. ¢éCual sera el impacto de la empresa en el mercado competitivo?

La importancia fundamental del estudio de mercado, radica en que de su
resultado depende el desarrollo de los demas estudios del proyecto de inversion, ya que
ni los aspectos técnicos, ni los administrativos, ni los econémico y financieros, se
llevaran a cabo, a menos que el estudio de mercado presente resultados positivos, es
en la mayoria de los casos, el punto mas importante y mas critico del proyecto, porque

de él depende en gran parte el éxito o fracaso del mismo.

Para el estudio de mercado se reconocen cuatro variables fundamentales que
conforman su estructura. El tipo de metodologia que se presenta tiene la caracteristica
fundamental de estar enfocada exclusivamente para aplicarse en estudios de evaluacion
de proyectos. La investigacion que se realice debe proporcionar informacién que sirva
de apoyo para la toma de decisiones, y en este tipo de estudios la decision final esta
encaminada a determinar si las condiciones del mercado no son un obstaculo para

llevar a cabo el proyecto.
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FIGURA No. 3
ESTRUCTURA DEL ESTUDIO DE MERCADO

ANALISIS MERCADO

[

Andlisis de la Oferta Andlisis de la Demanda Andlisis de los Precios Comercializacion

Fuente: Elaboracion propia.

3.7.3.1.1 ANALISIS DEL MERCADO

“Para lograr los propésitos en un estudio de mercado, es necesario seguir una
metodologia, la cual dependerd en cada situacion especifica de la naturaleza del
proyecto y de varios factores que pudieran afectar la secuencia y profundidad de
anadlisis de sus distintos componentes”. (12:125). Entre los factores claves que

incidiran en la planificacion del estudio se encuentran los siguientes:

El nivel de informacion previo disponible sobre el mercado.
La existencia de productos o sustitutos en el mercado.
c. La ubicacion geografica del mercado: local, nacional, regional e

internacional.

El objetivo de la primera etapa es recopilar y analizar suficientemente la
informacion disponible. Esta informacion puede encontrarse dentro de la institucion o
fuera en forma de informacion directa o indirecta. Soélo en algunos casos, resulta

necesario recopilar nueva informacién mediante investigacion formal.
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A. Caracteristicas técnicas del producto

En esta etapa debemos dejar claras las caracteristicas técnicas del producto,
debiendo quedar bien determinadas, con el objeto de no caer en errores que podrian

ser muy costosos:

Proceso de elaboracion.
Componentes de materia prima.

c. Tipo de envase preferido y recomendable para el consumidor.

B. Tamaio del mercado

Uno de los métodos para determinar el tamafio del mercado que se pueden utilizar,
es el analisis del Producto Interno Bruto (PIB); el cual muestra los bienes y servicios
por rama de actividad, con la cual se puede estimar la magnitud con que operan las

empresas similares.

C. Recopilacion de la informacion

Las fuentes de informacién pueden ser primarias o secundarias. Las fuentes
primarias hacen referencia a la informacién que se recolecta por medio de la aplicacion
de algunas técnicas como encuestas, técnicas de observacién, entrevistas de

profundidad, entre otras.

Fuentes primarias: la recopilacion de la informacién de fuente primaria esta

constituida por el usuario o consumidor del producto. Se puede hacer bajo 3 métodos:

Método de observacion directa: la observacion se efectia en el campo para
determinar la conducta del consumidor, anotando sus habitos y costumbres. Los
técnicos en la materia consideran que no es muy recomendable, ya que se pueden

hacer malas interpretaciones, desvirtuando el estudio y sus resultados.

Método de experimentacion: aqui se observan los cambios de conducta del

consumidor, frente a varias alternativas, por ejemplo: determinando qué impacto causa
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en el consumidor cuando se le cambia el envase a un producto que ha consumido con

frecuencia.

Método de acercamiento y conversacion directa: en este método se utiliza una
pequeifia boleta para anotar y determinar el gusto y las preferencias del consumidor.
Pueden hacerse mediante un muestreo, utilizando los lugares de mayor circulacién y
viviendas, clasificandolas por zonas, por cuadras alternando la seleccién, para obtener

resultados imparciales.

Fuentes secundarias: se refieren a la informacidon que ya se encuentra disponible
y que no implica mayores costos que el tiempo que se requiere obtenerla. Esta es
informacion que ya ha sido obtenida por instituciones especializadas que se dedican a la

labor de recopilar informacion. Las fuentes secundarias se clasifican en:

Fuentes internas: son las fuentes que brinda la empresa para recopilar los datos
necesarios como estados financieros, facturacion, cartera, inventarios, informacion de

clientes, compradores, investigaciones de mercado realizadas con anterioridad.

Publicaciones oficiales: cada pais tiene su centro de recolecciéon de informacion
estadistica y censo, en Guatemala es el Instituto Nacional de Estadistica, quien se
encarga de recolectar, elaborar y publicar estadisticas oficiales, impulsar el Sistema
Estadistico Nacional -SEN-, coordinar con otras entidades la realizacion de
investigaciones, encuestas generales y especiales, promover la capacitacion y asistencia
técnica en materia estadistica, impulsar la aplicaciéon uniforme de procedimientos
estadisticos, entre otros. Todo esto en cumplimiento de la Ley Organica del INE,
Decreto Ley 3-85. Asimismo el Banco de Guatemala y Ministerio de Economia cumplen

con la publicacion de estadisticas de indicadores econdmicos.

Libros, periddicos y revistas: son las entidades que publican informacién

estadistica para mantener informada y actualizada a la poblacién.

En un estudio de mercado se busca generalmente primero la informacién
secundaria, pero si esta no cumple con el propdsito del estudio, se recurre a la

informacién primaria.
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D. Métodos de proyeccion

Los cambios futuros de la oferta, la demanda y los precios, se puede conocer con
cierta exactitud si se aplican técnicas estadisticas adecuadas analizando el presente.
Para realizarlo se utilizan las series de tiempo, ya que se desea observar el
comportamiento de un fendmeno respecto al tiempo. Existen cuatro patrones de

tendencia:

D.1 La tendencia secular: cuando el fendmeno tiene poca variacidon en largos
periodos y puede representarse graficamente por una linea recta o por una curva

suave. Para calcularla existen 3 métodos:

= EIl grafico: por medio de este método Unicamente se puede dar una idea de lo que

sucede al fendmeno. Por ejemplo si tenemos los siguiente datos:

CUADRO No. 1

DEMANDA DE CAFE MOLIDO
Miles de quintales
Aios 2004-2011

ANO DEMANDA
2004 1,520
2005 900
2006 3,500
2007 1,200
2008 2,150
2009 2,155
2010 2,120
2011 2,180
TOTAL 15,725

Fuente: Elaboracion propia.

Se toman los datos de la produccion anual y en una hoja de calculo (Excel) se

realiza la grafica respectiva.
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GRAFICA No. 2
DEMANDA DE CAFE MOLIDO
Miles de quintales
Aios 2004-2011

DEMANDA DE CAFE MOLIDO

1.000
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Fuente: Elaboracion propia.

Con la grafica lo Unico que se puede observar es la tendencia de aumentos y
disminuciones, no nos permite analizar el objetivo que es pronosticar el

comportamiento futuro de la variable dependiente (demanda, oferta o precio).

» Medias moviles: es una técnica de prediccion que simplifica el analisis de
tendencias suavizando las fluctuaciones que aparecen en las medidas tomadas a lo
largo de un periodo. Este método se utiliza cuando la serie es muy irregular.
Consiste basicamente en suavizar las irregularidades de la tendencia por medio de
medias parciales. Las medias médviles ayudan a determinar la tendencia de un valor,
no anticipan cambio de tendencia, simplemente la detectan una vez se ha
producido. Debido a que no da una expresidon analitica no permite hacer proyeccion

de datos a futuro.

Forma de calculo

1. Se debe determinar el intervalo del rango que se va a promediar. En el ejemplo se
utilizé un intervalo de 2, es decir, cada dos cantidades se promediaran y formara la

media mévil para ese ano.
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Ejemplo: se tiene la demanda de café molino para 8 afios, para generar una linea de
tendencia puede representarse medias moéviles a 2, 3 afios o como se considere

necesario.

2004 1,520 2008 2,150
2005 900 2009 2,155
2006 3,500 2010 2,120
2007 1,200 2011 2,180

Para el 2004 no habra valor ya que no tiene valor anterior a él para promediar, por esta
razon se dice que no puede proyectar o anticipar una tendencia, sino la detecta después

que se ha producido.

El afio 2005 sera el promedio de la suma de 1,520 + 900 = 2,420 / 2 = 1,210. Si
tomamos un intervalo de 3, entonces para los afios 2004 y 2005 no existe media moévil
ya que hasta el afio 2006 se completan los 3 intervalos a evaluar, en este caso la media
movil seria la suma de afio 2004, 2005 y 2006 = 1,520 + 900 + 3,500 / 3 = 1,973.33

para el afio 2006. Usando un intervalo de 2 queda asi:

CUADRO No. 2
DEMANDA DE CAFE MOLIDO
Miles de quintales
Aifos 2004-2011

ANO DEMANDA MEDIA MOVIL
2004 1,520 #N/A
2005 900 Q 1,210.00
2006 3,500 Q 2,200.00
2007 1,200 Q 2,350.00
2008 2,150 Q 1,675.00
2009 2,155 Q 2,152.50
2010 2,120 Q 2,137.50
2011 2,180 Q 2,150.00
TOTAL 15,725

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracién propia.

2. Usando una hoja de calculo en Excel

» Ingrese los datos tal y como se muestra en la figura no. 4 (Columnas Ay B)
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> Hacer clic en [Datos] - [Analisis de datos]. Si no esta activa la opcién hacer el

siguiente proceso:

Clic en el boton ir

Clic en aceptar

Clic en el botdn de office - [Opciones de Excel]

Seleccionar la opcién complementos haciendo clic

FIGURA No. 4

MEDIAS MOVILES INTERVALO 2

ANOS 2004-2011

i f O H |

Activar la opcion herramientas para analisis haciendo clic

A " £ [\
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Fuente: Elaboracion propia.
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La Media Movil requiere de algunos datos:

» El rango que contiene los datos que se desea analizar, B2: B9 especificar si se
han considerado los rotulos en la primera fila: clic

> El intervalo sobre el cual se promedia: 3 dias, meses o afios

> El rango de salida, donde apareceran los datos promediados; aqui se puede
indicar la primera celda del rango de salida

» También se puede solicitar la creacion de un grafico

> En esta serie, la media movil 3 significa considerar el promedio aritmético de

tres en tres datos

Media movil

= Minimos cuadrados: “se basa en calcular la ecuacién de una curva, para una serie

de puntos dispersos sobre una grafica”. (1:18)

La técnica de minimos cuadrados permite determinar, las tendencias de las
operaciones a desarrollar por la empresa, teniendo como caracteristica que parte de
la ecuacion de la recta. En la aplicacion de este método, se pueden dar dos casos;
cuando la cantidad de afios son impares o pares, en cualquiera de los casos los

valores de x deben ser tales, que la sumatoria de X sea igual a 0.
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Forma de calculo
Se puede calcular de tres formas diferentes:

1. Aplicando la férmula de Yc, se determinara la oferta, demanda o precio estimado

para cada afo.

En donde:
Yc = a + bx
a=2Y/n
b=XXY/ XX

Identificando las variables:
y = demanda, oferta o precio
n = total de afios
X = sus valores deben ser tales que su sumatoria sea igual a cero

Yc = proyecciéon de (variable) x afio

En el siguiente cuadro, se determinaran los datos necesarios para la aplicacién de la

formula de Yc, tomando como base los datos histéricos.

CUADRO No. 3
DEMANDA DE CAFE
Miles de quintales
ANOS 2006-2011

N ANO X Y XY X2
1 2004 -7 1,520 -10,640 49
2 2005 -5 900 -4,500 25
3 2006 -3 3,500 -10,500 9
4 2007 -1 1,200 -1,200

5 2008 1 2,150 2,150

6 2009 3 2,155 6,465 9
7 2010 5 2,120 10,600 25
8 2011 7 2,180 15,260 49
¥ 0 15,725 7,635 168

Fuente: Elaboracién propia.
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Para conocer la oferta proyectada para 2012, X seria igual a 9 sustituyendo la formula

guedaria:

a=3Y/n a=15,725/8 = 1,965.62
b=JXXY/XIX? b =7,635/ 168 = 45.44
Yc = a + bx Yc = 1,965.62 + (45.44)(9)

Y2012 = 2,374.64

La demanda para 2012 seria 2,374.54, sabiendo el valor de a y b solo se reemplaza el

valor de x para los siguientes afios.

CUADRO No. 4

DEMANDA DE CAFE
Miles de quintales
PROYECCION

ANOS 2012-2018

ANO X Yc (a+bx)
2012 9 2,375
2013 11 2,556
2014 13 2,738
2015 15 2,920
2016 17 3,102
2017 19 3,284
2018 21 3,465

Fuente: Elaboracion propia.



2. Aplicando la férmula:

En donde:
Y =a + bx
a=Y-b(X)
b = n(2xy) - (2Xx)(Xy)

n (2%%) - (2x)?

Identificando las variables:

y = demanda, oferta o precio

X

n numero de afios

anos (numeros o cantidad)
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En el siguiente cuadro, se determinaran los datos necesarios para la aplicacion de la

formula:

CUADRO No. 5
DEMANDA DE CAFE
Miles de quintales
ANOS 2006-2011

Fuente: Elaboracion propia.

X Y XY X2
1 1,520 1,520 1
2 900 1,800 4
3 3,500 10,500 9
4 1,200 4,300 16
5 2,150 10,750 25
6 2,155 12,930 36
7 2,120 14,840 49
8 2,180 17,440 64
36 15,725 74,580 204
4.5 1,966 X/Y
1,296 X2
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Aplicando la formula

a=Y-b(X) a=1,965.62 - (90.89)(4.5)
= 1,556.61
b = n(2ky) - (2X)(2y) b = 8(74,580) - (36)(15725)
n (2x?) - (X'x)? 8 (204) - (1296)
b = 596,640 - 566,100
336

b = 90.89

Y = a + bx Y = 1,556.61 + 90.89(9)

Y2012 = 2,374.62

La oferta para el 2006 seria entonces 2,374.62 quintales de café, para proyectar mas

afnos sabiendo el valor de a y b solo se reemplaza x.

3. Mediante una hoja de célculo de Excel:

Se sitla el cursor en la hoja donde se tiene los datos de xc y de yc, lo que interesa
saber es la pendiente, después se sitian en la barra de féormulas y presionan en el
boton de las funciones, aparecera la ventana con la lista de funciones. Se busca y
selecciona la funcion ESTIMACION.LINEAL Aceptar teniendo los valores de X y Y en las

columnas Ay B.

“ESTIMACION.LINEAL
Conocido_y [62:511 %] = {s800i7500\8000412¢
Conocldo_x [a2:411 A = 050u1,51212,5913,
Constante [vERDADERO =] = VERDADERO
Estadistica lVERDADERO }J = VERDADERO

= {2858,16181818182;470C

Devuelve una matriz con la linea recta que mejor describe los datos, calculada usando el métado de los
minimos cuadrados,

Estadistica es un valor |6gico: para que devuelva estadisticas de regresion
, adicionales = VERDADERO; para que devuelva coeficientes m y la
Pulsar aqui para constante b = FALSO u omitida,
obtener ayuda

/ sobre la funcion

(@] Resukedo dola formua = 2655, 191618 aceptar | cancelar |
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Aparecera una nueva ventana con una serie de campos a rellenar. El primer campo
es el rango de la y ($B$2:$B$11). El segundo campo es el rango de x ($A$2:$A$11).
En el tercero se pone VERDADERO para que calcule la b y en el ultimo también
VERDADERO ya que la b no es 0, presiona aceptar. La celda donde se posiciond el

cursor tendra el valor de b. Sabiendo el valor de b se aplica la formula Y = a + bx.

D.2 La variacidn estacional: surge por condiciones climaticas.

D.3 Fluctuaciones ciclicas: surgen principalmente por razones de tipo econémico.

D.4 Movimientos irregulares: surgen por cualquier causa aleatoria que afecta al

fendmeno.

3.7.3.1.2 ANALISIS DE LA OFERTA

Tiene relacion con el comportamiento de los productores, o vendedores. Refleja
la disposicion que tienen de ofrecer bienes o servicios a cambio de un pago o
reconocimiento expresado en un precio. La oferta de determinado articulo se define
como ‘“las diferentes cantidades que los productores estaran dispuestos y en
condiciones de ofrecer en el mercado en funcién de los distintos niveles de precios

posibles, en determinado tiempo”. (24:46).

La oferta es uno de los aspectos del estudio de mercado que suele ofrecer
mavyores dificultades practicas, por lo tanto, la logica para el analisis de la oferta no es
buscar respuestas sino plantearse preguntas tales como: {cuantas unidades ofertaran
los competidores en el mercado de productos iguales o sustitutos por similitud, a los del
proyecto a realizar?, la respuesta a esta interrogante implica el conocimiento de las
cantidades actualmente ofrecidas, asi como de la tendencia histérica de variacidon de
dichas cantidades, de sus proyecciones al futuro, por lo menos, dentro del periodo
correspondiente al horizonte del planeamiento seleccionado y de los factores que los

condicionan.

Se debera tratar de conseguir informacién sobre: volumen producido,
participacion en el mercado, capacidad instalada y utilizada, capacidad técnica y

administrativa, localizacién con respecto al area de consumo, caracteristicas tales como
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precio, estructuras de costo de produccion actual, calidad y presentacion de los
productos, sistemas de comercializacion en cuanto a las politicas de ventas, crédito y
asistencia al usuario, descuento, red de distribucién y publicidad, existencia o no de
regimenes especiales de proteccién. Es de interés también conocer la naturaleza,
cantidad y ubicacién de los competidores del proyecto, es decir, las unidades de
produccion iguales o similares a éste. Ademas de recabar datos, tanto de las fuentes
primarias como secundarias, es necesario realizar una encuesta que complemente la

informacidn de la etapa anterior, analizando otros datos importantes de la oferta como:

a. Numero de productores y localizacion.
b. Capacidad instalada y utilizada, inversidn fija y nUumero de trabajadores.

c. Calidad y precios de los productos y planes de expansion.

A. Ley de la oferta

La ley establece que existe una relacidon directa entre la variaciéon en la cantidad
ofrecida, frente a la modificacidon en el precio. Para los productores el precio representa
un ingreso, por lo que un precio elevado estimula a los productores a aumentar la
produccion y a los vendedores a ofrecer mas de un producto dado, mientras un precio

bajo muchas veces ni siquiera alcanza a cubrir los costos de produccién.

Se formula como: “mientras mas alto sea el precio mayor serd la cantidad ofrecida,

permaneciendo otros factores constantes”. (24:47).

B. Determinantes de la oferta

= El precio: al construir la curva de la oferta se supone que el precio es el que
mas influye en la cantidad ofrecida de un producto cualquiera.

* Nuamero de empresas potencialmente aptas o nimero de vendedores
que hay en el mercado: si lo demas es constante, cuanto mayor es el nimero
de proveedores, mayor sera la oferta. Esto provocarda un desplazamiento de la
curva a la derecha, y al contrario, cuando se cierran algunas empresas se
disminuira la oferta, desplazandose la curva hacia la izquierda.

= El valor de los insumos y de los diferentes recursos utilizados en la

produccién del bien y las condiciones de la oferta: los mayores precios de
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estos elevan los costos de produccién y a determinados niveles de precios
reducen los beneficios del productor, por lo que no se ofreceran las mismas
cantidades de productos, igualmente un descenso en el precio de los insumos
aumenta la oferta, lo que desplaza la curva a la derecha.

El desarrollo de la tecnologia: las mejoras en la tecnologia hacen posible que
las empresas produzcan la misma cantidad de productos e incluso aumente su
produccion con menos recursos, lo que permite reducir los costos de produccion
y aumentar la oferta. Estas mejoras tecnoldgicas desplazan la curva hacia la
derecha.

El tiempo de duracion de los bienes producidos, o el necesario para
responder al cambio de precios: si un bien puede ser almacenado por un
periodo largo de tiempo podra ser guardado por el productor en el caso de
precios que no sean favorables, reduciendo la oferta, de la misma manera podra
aumentar la oferta cuando su precio aumenta, lo cual no ocurre con los bienes
perecederos. De otra parte si el tiempo requerido para producir el bien o poderlo
traer de otro sitio es muy corto, podra incrementarse la oferta ante una
variacion repentina del precio, de lo contrario no podra reaccionarse en un corto
periodo de tiempo.

Las variaciones climaticas.

El valor de los bienes relacionados o sustitutos: un aumento en los precios
de la carne de pollo puede conducir a un aumento en la oferta de la carne de
res. También puede darse una situacién contraria.

Expectativas sobre la evolucion de la demanda y de los precios relativos
futuros: con la expectativa de que el precio del bien que se produce, aumente
en el futuro, el ofertante, retendra la venta de por lo menos parte de su
produccion hasta que aumente el precio. De la misma manera ante la prevision
de cambios que se puedan dar en la demanda futura de bienes hard aumentar o
disminuir la oferta. Impuestos como el IVA que se adicionan a los costos de
produccion, aranceles altos o bajos, subsidios, etc. Son mecanismos utilizados
por los gobiernos que pueden afectar la oferta estimulando a los productores a

que aumenten o disminuyan la produccién de bienes.
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C. Tipos de oferta

Existen diversos tipos de oferta entre ellos: (24:47)

= Competitiva o de mercado libre: es aquella en la que los productores se
encuentran en circunstancias de libre competencia. Son tantos los productores
del mismo articulo que la participacion en el mercado esta determinada por la
calidad, el precio y el servicio que ofrecen al consumidor.

» Oligopodlica: se caracteriza porque el mercado se encuentra dominado por unos
cuantos productores. Ellos determinan la oferta, precio y normalmente tienen
acaparado una gran cantidad de materia prima en su empresa.

* Monopolica: es aquella en la que existe un solo productor del bien o servicio,
por tal motivo, domina totalmente el mercado imponiendo calidad, precio y

cantidad.

D. Curva de la oferta

Es la representacion grafica que muestra la cantidad total de un producto que los
productores estan dispuestos a producir o vender, en un determinado periodo de
tiempo, a diversos precios del producto, cuando los demas factores de la oferta
permanecen constantes. La curva de la oferta normalmente tiene pendiente positiva
que muestra una relacidn directa entre los precios y las cantidades. Un movimiento en
esta curva se da solo si hay variacion de los precios, si hay cambios en otras variables

afectaran toda la curva causando un desplazamiento en la misma.

3.7.3.1.3 ANALISIS DE LA DEMANDA

“Se entiende por demanda, la cantidad de bienes y servicios que el mercado
requiere o solicita para buscar la satisfaccion de una necesidad especifica a un precio
determinado”. (1:15). Se entiende por demanda al CONSUMO NACIONAL APARENTE

(CNA). Demanda = CNA = produccion nacional + importaciones.
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A. Ley de la demanda

“Cuanto menor sea el precio, mayores seran las cantidades demandadas, con otros
factores constantes de igual manera, a mayor precio menores seran las cantidades
demandadas”. (24:42).

B. Determinantes de la demanda

Dado que el precio no es el Unico factor que influye en la decisién de compra, se
evallan las otras variables como: el ingreso, la moda, los gustos y preferencias de los
consumidores, la existencia de productos sustitutos permanecen constantes, se podra

saber a ciencia cierta que es el precio el que esta determinando la cantidad.

» El ingreso o variaciéon del poder adquisitivo: en la mayoria de los bienes
normales, un aumento en el ingreso da lugar a un incremento en la demanda, e
inversamente, la demanda de estos productos disminuye a medida que
disminuye el ingreso. Sin embargo, de la misma manera ese mismo aumento en
el ingreso puede ocasionar el aumento del consumo de un bien superior y la
disminucion de otro mas inferior. Ejemplo: automoviles y motocicletas.

» Los precios de bienes relacionados (sustitutos o complementarios): un
cambio en el precio de un bien afin puede disminuir o aumentar la demanda de
otro bien, dependiendo si es sustituto o complementario. Por ejemplo la carne
de pollo es un sustituto de la carne de res, cuando el precio de la carne de res
aumenta, muchos consumidores pueden desplazarse a consumir pollo o lo
inverso, entonces el precio del uno aumenta y la demanda del otro también. En
los bienes complementarios que son aquellos que se usan en conjunto, si el
precio de uno de ellos aumenta, puede ocasionar menor demanda del bien
complementario. Ejemplo: si la gasolina sube de precio, puede dar lugar a usar
menos los automdéviles y como consecuencia, disminuir la demanda de aceite
para el motor.

* Los gustos, actitudes y preferencias de los consumidores, o
circunstancias especiales a los que se ven expuestos los consumidores:
un cambio favorable en los gustos o preferencias de los consumidores lleva a

que se demande mayor cantidad de ese producto a un precio determinado. La
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moda es un buen ejemplo de lo que ocurre en un mercado cuando atrae a los
consumidores; la lluvia incrementa el nimero de usuarios de taxi. Entonces la
curva de la demanda se desplaza hacia la derecha. De la misma manera un
cambio desfavorable disminuiria la demanda desplazando la curva hacia la
izquierda.

* Dimensiones del mercado, nimero de consumidores potenciales: si el
nimero de consumidores aumenta o disminuye esto tendra repercusiones
inmediatas en el mercado. Ejemplo una reduccién de los aranceles de un
producto puede incrementar el nimero de consumidores y por ende la demanda.
La realizacion de un evento importante en una ciudad como una feria, un partido
internacional de futbol; o de igual manera una reduccién como consecuencia por
ejemplo de un periodo de vacaciones en una ciudad no turistica.

* Los cambios en las expectativas de la evolucion de la oferta y de los
precios relativos futuros y en los ingresos del consumidor: Ilas
expectativas del consumidor en cuanto a un incremento futuro de los precios
puede inducirlos a comprar mas ahora, aumentando la demanda corriente. De la
misma manera la expectativa de un ingreso mayor, los motiva a incrementar sus
gastos; también se da cuando se espera disminucidn en precios o en ingresos,

reduciendo la demanda.

C. Tipos de demanda

*» En relacién de su oportunidad
Demanda insatisfecha: es lo que lo ofrecido no alcanza a cubrir los
requerimientos del mercado.
Demanda satisfecha: es lo que lo ofrecido al mercado es exactamente lo que
este requiere. Esta demanda satisfecha a su vez se divide en:
Demanda satisfecha saturada: es la que ya no puede soportar una
mayor cantidad del bien o servicio en el mercado, pues se esta utilizando
planamente.
Demanda satisfecha no saturada: es la que se encuentra

aparentemente satisfecha.
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» En relacién a su necesidad
Demanda de bienes sociales y nacionalmente necesarios: que son los que
la sociedad requiere para su desarrollo y crecimiento (alimentacién, ropa,
vivienda).
Demanda de bienes no necesarios o de gusto: en este caso la compra se
realiza con la intencidon de satisfacer un gusto, no una necesidad (perfumes,

joyas finas etc.).

= En relacidn a su uso ciclico
Demanda continua: es la que permanece durante un largo periodo,
normalmente en crecimiento como ocurre con los alimentos cuyo consumo va en
aumento mientras crezca la poblacién.
Demanda estacional o ciclica: es la que de alguna forma se relaciona con los

periodos del afio por circunstancias climatoldgicas o comerciales.

= De acuerdo con su destino
Demanda de bienes finales: son los bienes adquiridos directamente por el
consumidor por su uso o aprovechamiento.
Demanda de bienes intermedios o industriales: son los que requieren algun

procesamiento para hacer bienes de consumo final.

D. Curva de la demanda

La relacion funcional entre precio y cantidad demandada es inversa, es decir, al
subir el precio disminuye la cantidad demandada. Si se producen modificaciones
diferentes al precio, se produce un desplazamiento de la curva de demanda. Esto
significa que a un mismo precio habrd mas o menos interesados en demandar ese bien

0 producto.
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E. Elasticidad de la demanda

* Demanda elastica: la demanda es elastica cuando ante una variacién del
precio, la variacién en la cantidad demandada es (en porcentaje) mayor que la
del precio. Por ejemplo en los bienes de lujo suele pasar que ante un aumento

de precios la cantidad demandada baja mucho mas porcentualmente.

» Demanda inelastica: la demanda es inelastica, cuando ante variaciones del
precio la cantidad demandada varia (en porcentaje) menos que la del precio. Por
ejemplo en algunos alimentos basicos, por mas que haya un aumento

importante de su precio, la cantidad demandada no varia tanto.

= Demanda unitaria: el caso intermedio se llama de elasticidad unitaria.

Si el precio de un bien estd demasiado bajo y los consumidores demandan mas
de lo que los productores pueden poner en el mercado, se produce una situacion de
escasez, y por tanto los consumidores estaran dispuestos a pagar mas. Los productores
subiran los precios hasta que se alcance el nivel al cual los consumidores no estén
dispuestos a comprar mas si sigue subiendo el precio. En la situacion inversa, si el
precio de un bien es demasiado alto y los consumidores no estan dispuestos a pagarlo,
la tendencia sera a que baje el precio, hasta que se llegue al nivel al cual los

consumidores acepten el precio y se pueda vender todo lo que se produce mejor.
F. Clasificacion de los bienes

= Bienes sustitutos: son aquellos bienes que satisfacen una necesidad similar, y
por lo tanto el consumidor podra optar por el consumo de ellos en lugar del bien

o servicio del proyecto.

* Bienes complementarios: son aquellos bienes que se consumen en forma
conjunta, y por lo tanto, si aumenta la cantidad consumida de ellos,

necesariamente aumenta la cantidad consumida del otro o viceversa.
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= Bienes independientes: son aquellos bienes que no tienen ninguna relacion
entre si, de tal forma que un cambio en el precio de un bien independiente, no

afectara la demanda del otro.
3.7.3.1.4 ANALISIS DE LOS PRECIOS

“El precio es la cantidad monetaria a que los productores estan dispuestos a
vender, y los consumidores a comprar, un bien o servicio” (1:44). Conocer el precio es
importante porque es la base para calcular los ingresos futuros. Se considera
importante conocer que tipos de precios existen, los cuales, segin algunos autores, se

pueden tipificar como sigue:

= Internacional: es el que se usa para articulos de importacion y exportacion,
normalmente cotizado en U.S. ddlares y F.0O.B. (libre a bordo) del pais de origen.

= Regional Externo: es el precio vigente sélo en parte de un continente. Por
ejemplo en América, Centroamérica, Europa Occidental, etc. Rigen acuerdos de
intercambio econdmico hecho sélo entre esos paises y el precio cambia si se sale
de esa regién.

*» Regional Interno: es el precio vigente en so6lo una parte de un pais. Por
ejemplo, en el Sureste, Norte, etc., rige para articulos que se produce y
consumen en esa region.

* Local: precio vigente en un area o poblaciones pequefias y cercanas; fuera de
esa localidad el precio cambia.

= Nacional: es el precio vigente en todo el pais y normalmente lo tienen los

productos con control oficial o articulos industriales especializados.

En cualquier tipo de producto, hay diferentes calidades y diferentes precios, el que

se considera que esta influido segun la cantidad que se compre.

Para determinar los precios en el proyecto, podemos utilizar los precios promedios
en forma comparativa con los que se tienen en el estudio financiero, para establecer el

nivel con el que se quiere se participe en el mercado.
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Por lo tanto, tomando en cuenta lo anterior para tener una base de calculo de los
ingresos futuros, se podria utilizar dentro de otros, el precio promedio, que se calcula
como sigue:

CUADRO No. 6
DETERMINACION DEL PRECIO

Tipo de
A B C
establecimiento
A 10.0 11.0 11.5
B 10.5 11.3 12.0
C 10.8 11.6 12.3
PROMEDIO 10.43 11.3 11.93

Fuente: Elaboracion propia.

* Tipo de establecimiento

o A Mayorista
o B Detallista
o C Cadena de autoservicio

= (Calidad de producto

o A Buena
o B Muy buena

o C Excelente

Analizando el cuadro anterior podemos observar que un producto calidad “A” que se
vende en un establecimiento tipo “A” se tiene un precio de Q.10.00, en un tipo “"B” a
Q.10.5 y en un tipo “C” Q.10.80 quiere decir que dependiendo el establecimiento asi es

el precio que tenemos que determinar, de acuerdo al producto que vamos vender.
3.7.3.1.5  ANALISIS DE LA COMERCIALIZACION

“La comercializacién es la actividad que permite al productor hacer llegar un bien
0 servicio al consumidor con los beneficios de tiempo y lugar” (1:48). Dentro del

estudio del mercado, se hace necesario efectuar un analisis de la comercializacién que
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se adoptara, comenzando por definir los tipos de canales de distribucién que se
consideren mas recomendables, tomando la decision de adoptar los mas convenientes

para el tipo de producto que se lanzara al mercado, ejemplo:

= Vender directamente a fabricas.
= A través de intermediarios.
= Venta propia en locales de venta.

= Vendedores individuales.

3.7.3.2 ESTUDIO TECNICO

Es el realizado por los ingenieros y disefiadores del proyecto, define la
factibilidad técnica y procura escoger el disefio que cumple plenamente con los
objetivos del proyecto, ademas con las normas de agronomia, ingenieria, ambientales,
y otros, al menor costo posible. Ademas busca identificar un disefio del proyecto en su
tecnologia apropiada que sea compatible con la disponibilidad de recursos e insumos del
area del proyecto. Se escoge el diseno o unas alternativas de disefio que deben ser

sometidos a las demas evaluaciones.

El estudio técnico o de ingenieria del proyecto debe llegar a determinar la
funcion de producciéon éptima para la utilizacion eficiente y eficaz de los recursos
disponibles para la produccién del bien o servicio deseado. Para ello deberan analizarse
las distintas alternativas y condiciones en que pueden combinarse los factores
productivos, identificando, a través de la cuantificacion y proyeccion en el tiempo de los
montos de inversiones de capital, los costos y los ingresos de operaciéon asociados a

cada una de las alternativas de produccion.

De la seleccion del proceso productivo éptimo se derivaran las necesidades de
equipos y maquinaria. El cdlculo de costos de operacion, de mano de obra, insumos
diversos, reparaciones, mantenimiento y otros, se obtendra directamente del estudio

del proceso productivo seleccionado.
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Incluye aspectos relacionados con el tamafio, localizacion (micro y macro),

ingenieria de detalle (sistema a emplear), tecnologia y costos de construccion,
operacion y mantenimiento.

Los objetivos del analisis técnico-operativo de un proyecto son los siguientes:

Verificar la posibilidad técnica de la fabricacion del producto que se
pretende.

Analizar y determinar el tamafio optimo, la localizacién éptima, los

equipos, las instalaciones y la organizacion requeridos para realizar la
produccion.

FIGURANo.5
ESTRUCTURA DEL ESTUDIO TECNICO

Fuente: Elaboracién propia.
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3.7.3.2.1 DETERMINACION DEL TAMANO

El tamafio de un proyecto es su capacidad instalada, y se expresa en unidades
de produccién por afio. La importancia de definir el tamano que tendra el proyecto se
manifiesta principalmente en su incidencia sobre el nivel de las inversiones y costos que
calculen y, por tanto, sobre la estimacién de la rentabilidad que podria generar su
implementacion. De igual forma, la decisidn que se tome respecto del tamafo
determinard el nivel de operacidon que posteriormente explicara la estimacién de los

ingresos por venta.
3.7.3.2.2 DETERMINACION DE LA LOCALIZACION

La localizacion adecuada de la empresa que se creara, con la aprobacion del
proyecto puede determinar el éxito o fracaso de un negocio. Por ello, la decision acerca
de ddénde ubicar el proyecto obedecera no solo a criterios econdmicos, sino también a
criterios estratégicos, institucionales, e incluso de preferencias emocionales. Con todos
ellos, sin embargo, se busca determinar aquella localizacion que maximice la
rentabilidad del proyecto, y esto exige que su analisis se realice en forma integrada con
las restantes variables del proyecto, como lo son la demanda, transporte, competencia,

etc. Factores que determinan la localizacion:

= Medios y costos de transporte.

» Disponibilidad y costos de mano de obra.

» Cercania de las fuentes de abastecimiento.

= Factores ambientales.

*= Cercania del mercado.

= Costo y disponibilidad del terreno.

= Topografia de suelos.

» Estructura impositiva legal.

= Disponibilidad de agua, energia y otros suministros.
= Comunicaciones.

= Posibilidad de desprenderse de desechos.
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3.7.3.2.3 DISPONIBILIDAD Y COSTO DE LOS INSUMOS

El costo de produccion debe ser determinado de manera precisa,
especificamente en lo que se refiere al costo directo de rubros de materias primas,

materiales, energia eléctrica y mermas estandar derivadas del proceso productivo.

Los balances de materiales permitiran al analista financiero saber en qué se
transforman los insumos requeridos por el proceso productivo: productos, subproductos
y mermas, y si estos Ultimos representan un porcentaje significativo del volumen total

producido.

3.7.3.2.4 DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de produccion se define como la forma en que una serie de insumos
se transforman en productos mediante la participacién de una determinada tecnologia
(combinacidon de mano de obra, maquinaria, métodos y procedimientos de operacion, y

otros).

3.7.3.2.5 DETERMINACION DE LA ORGANIZACION HUMANA Y JURIDICA

El estudio de organizacion humana no es suficientemente analitico en la mayoria
de los casos, lo cual impide una cuantificacion correcta, tanto de la inversién inicial
como de los costos de administracion. En la fase de anteproyecto no es necesario
profundizar totalmente en este tema, pero cuando se lleve a cabo el proyecto definitivo,
se recomienda encargar el analisis a empresas especializadas, aunque esto dependera

de qué tan grande sea la empresa y su estructura de organizacion.

En cuanto al marco legal, en toda nacion existe una constitucion o su equivalente
que rige los actos tanto del gobierno en el poder como de las instituciones y los
individuos. En Guatemala, las sociedades y pasos de inscripcion estan definidos en el

Codigo de Comercio.
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3.7.3.3 ESTUDIO FINANCIERO

El estudio financiero pretende determinar cudl es el monto de los recursos
econdmicos necesarios para la realizacién del proyecto, cual sera el costo total de la
operacion de la planta (que abarque las funciones de produccién, administracion vy
ventas), asi como otra serie de indicadores que servirdan como base para la parte final y
definitiva del proyecto, que es la evaluacién financiera. Se tendrda que estructurar y
resumir la informacién financiera que deriva de las operaciones de la nueva entidad
econdmica o proyecto, Yy que permitirda realizar diversos analisis que permitiran

determinar la factibilidad del proyecto y conocer entre otras cosas:

a. Si el flujo de efectivo generado (ganancia + gastos por depreciaciones,
amortizaciones, provisiones, reservas, etc.) por el proyecto, es suficiente o
no para cubrir las necesidades que implica la sustitucion o reemplazo de
maquinaria y equipos, asi como los incrementos de capital de trabajo
derivados de incremento o expansion de la demanda.

b. Si el proyecto en cuestion tiene o no capacidad para cubrir los diversos
egresos, tanto los de tipo operativo como los de tipo fiscal, es decir, si es
capaz o no de producir ganancias después de impuestos, y en caso afirmativo
a partir de qué periodo seran generadas.

c. ¢Cuadl es el nivel operativo de ventas requerido para lograr el equilibrio
operativo del proyecto, a partir de que periodo se logrard y con qué
porcentaje de la capacidad instalada se lograra dicho equilibrio?

d. Si el proyecto es capaz o no de remunerar mediante dividendos a los
accionistas que arriesgan su capital y, en caso positivo, la dimensién de estos
dividendos y la fecha a partir de la cual se generaran.

e. Se debe considerar que en los proyectos de inversion, la informacién
contenida en los estudios de mercado, técnico, organizacion legal y
ambiental, sirven de base para la elaboracion de los presupuestos de
inversion y de costos, deben ser presentados en forma ordenada y
sistematica a través de cuadros y estados financieros proforma. La
formulacion del proyecto termina con estos apartados y a su vez la
evaluacion se inicia con los mismos, por lo que representan un puente entre

la formulacién y la evaluacion del proyecto.
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3.7.3.3.1 INGRESOS O SOSTENIBILIDAD DEL PROYECTO

En primer lugar es importante diferenciar proyectos de caracter privado y social.
En el caso de proyectos de caracter privado, este debera generar durante la etapa de
operacion o funcionamiento, los ingresos necesarios para cubrir los costos en que
incurre el proyecto, tanto los de inversion como los de operacion, mas un excedente

igual o mejor a cualquier alternativa segura que exista en el mercado.

Los ingresos provendran de la venta de servicios o productos que ya fueron
estimados en el estudio de mercado. En el caso de proyectos sociales estos deberan
procurar la sostenibilidad del proyecto a través de instituciones publicas, organismos
internacionales, organizaciones privadas sin fines de lucro, o la misma comunidad

beneficiada del proyecto para cubrir con los costos en que se incurren.

3.7.3.3.2 COSTOS TOTALES

“Costo es un desembolso de efectivo o en especie hecho en el pasado, en el

presente, en el futuro o en forma virtual”. (1:139).

Los costos pasados, que no tienen efecto para propdsitos de evaluacién, se
laman costos hundidos; a los costos o desembolsos hechos en el presente (tiempo
cero) en una evaluacion financiera se les llama inversidon; en un estado de resultados
proforma o proyectado, se utilizarian los costos futuros, y el costo de oportunidad seria
un ejemplo de costo virtual, también puede ser un ejemplo los asientos de depreciacién

en el estado de resultados, sin que en realidad se haga un desembolso.

*» Costos de produccion

Los costos de produccidn son aquellos que se relacionan de forma directa con la

elaboracidn del producto o la prestacion del servicio, entre los principales se tienen:

o Recursos humanos.
o Insumos y materiales.
o Mantenimiento.

o Otros costos.
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= Costos administrativos

Los costos administrativos son los que vinculan aquellas actividades que conllevan la
administracion de los recursos y la gestién contable del proyecto. Entre los principales

se encuentran:

o Salarios administrativos.
o Papeleria y Utiles de oficina.
o Servicios publicos y de comunicacion.

o Depreciaciéon de oficina y equipos.
= Costos de ventas

Son todos aquellos que se relacionan con la distribucién y comercializacion de los

productos o servicios. Entre los principales se encuentran:

o Sueldos y salarios de vendedores.
o Servicios de comunicacion, fletes.

o Asistencia técnica a clientes, comisiones sobre ventas.

= Costos de operacion

Los costos totales de operacién son la sumatoria de todos aquellos costos que
intervienen durante la etapa de funcionamiento del proyecto, o sea, los que ocurren
debido a la elaboracién de los productos o prestacidon de servicios para lo cual se cred el

proyecto.

= Costos financieros

Son los intereses que se deben pagar en relacion con capitales obtenidos en
préstamos. Algunas veces estos costos se incluyen en los generales y de
administracion, pero lo correcto es registrarlos por separado, ya que un capital prestado

puede tener usos muy diversos y no hay porqué cargarlo a un area especifica.
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3.7.3.3.3 INVERSIONES

Las inversiones en un proyecto son el capital, ya sea propio o de terceros, que se
pone en juego con el objeto de operar una empresa. Se constituyen por la suma del
valor de los bienes, servicios y efectivo necesarios para realizar las funciones de

produccion, distribucion y venta de bienes y/o servicios.

Es el gasto que se efectla para la adquisicion de determinados recursos
necesarios en la implementacion de una nueva unidad de producciéon, mismo que en un
futuro se espera tendra beneficios econdmicos. El analisis y calculo de las inversiones
en los estudios de preinversion tienen una caracterizacién productiva y no especulativa,
se invierte para formar o incrementar capital, comprando bienes para producir

satisfactores.

El calculo de las inversiones, es uno de los aspectos mas importantes en la
elaboracién de los estudios de preinversion, ademas del mercado de consumo y de
abastos, las inversiones se ligan mas directamente a los aspectos técnicos del proyecto,

siendo su calculo un factor determinante en el financiamiento y la rentabilidad.

La inversion total inicial comprende la adquisicion de todos los activos fijos o
tangibles y diferidos o intangibles necesarios para iniciar las operaciones de la empresa;

y el capital de trabajo.

* Inversion fija

Estd constituida por los activos fijos, de preferencia el costo de cada uno de los
bienes cotizados deben incluir el traslado a la empresa y de ser posible su instalacidn,

los conceptos mas comunes incluidos, en las estimaciones son los siguientes:

*» Terreno: de acuerdo con la zona y tipo de terreno se tendra un costo por
metro cuadrado que multiplicado por la superficie necesaria dara el costo de
inversion.

* Maquinaria y equipo principal: es el que interviene directamente en el
proceso de produccidon y permite ejecutar las etapas basicas de dicho

proceso.
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= Equipo auxiliar o complementario: es el que apoya en forma indirecta el
proceso de produccidon y permite ejecutar las etapas basicas de dicho
proceso.

= Equipo de transporte y manejo de carga: este permite el manejo de
materia prima y producto terminado dentro de la empresa y para su
distribucion.

= Equipo de laboratorio: dependiendo del proceso o servicios, este puede
adquirir mayor o menor importancia, pero generalmente dicho equipo se
relaciona con la investigacion y control de calidad del proceso productivo.

* Mobiliario y equipo de oficina: todos los mobiliarios y equipos que seran
necesarios para la operacion de la oficina.

= Obra civil: es el costo de las obras fisicas de construccion de los edificios y

areas necesarias.

= Inversiones diferidas

Para el proyecto se concentran en su totalidad en la etapa pre-operativa, los gastos

a considerar:

= Constitucion y manifestacion de la empresa: son los pagos por el
registro del nombre, permisos ante el municipio, gastos de escrituracion,
gastos de emision de acciones, avisos y otros.

= Patentes y marcas: compra definitiva o temporal de patentes, derechos de
autor o licencias sobre disefios, procesos o uso de tecnologia, asi como la
explotacion o concesion de una marca.

» Capacitacion de personal: recursos erogados para seleccionar y capacitar
a los empleados.

» Instalacion y montaje: cuando dichos gastos no son incluidos como parte
de las inversiones fijas, se consideraran como diferidas.

= Puesta en marcha.

= Gastos de mano de obra, materia prima, servicios etc.

*  Promocion y difusion.
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= Capital de Trabajo

“Desde el punto de vista contable, se define como la diferencia aritmética entre el
activo circulante y el pasivo circulante” (1:145). Desde el punto de vista practico, esta
representado por el capital adicional (distinto de la inversiéon en activo fijo y diferido)
con que hay que contar para que empiece a funcionar una empresa. Esto significa que
se debe financiar la primera produccion antes de recibir ingresos, debe comprarse la
materia prima, pagar mano de obra directa, otorgar crédito en las primeras ventas y
contar con cierta cantidad de efectivo para sufragar los gastos diarios de la empresa.
Todo esto constituira el activo circulante, pero también se puede obtener crédito a corto
plazo en conceptos como proveedores de insumos y servicios, esto forma el pasivo
circulante. De aqui se origina el concepto de capital de trabajo, es decir, el capital con

que hay que contar para empezar a trabajar.
3.7.3.3.4 DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES

El término depreciacion, se aplica al activo fijo, ya que con el uso estos bienes
valen menos; es decir, se deprecian; amortizacion en cambio la sélo se aplica a los
activos diferidos o intangibles, ya que, si se ha comprado por ejemplo, una marca
comercial esta con el uso del tiempo, no baja de precio o se deprecia, por lo que el

término amortizacion significa el cargo anual que se hace para recuperar la inversion.

Cualquier empresa, para hacer los cargos de depreciacion y amortizacion

correspondientes debera basarse en la ley tributaria.

3.7.3.4 ESTUDIO ADMINISTRATIVO LEGAL

En este estudio, debe plantearse la organizaciéon estructural, funcional y
presupuestaria para llevar a cabo los procesos administrativos, asi como los
requerimientos de equipo y dotacién de insumos para el funcionamiento administrativo
adecuado. Se definiran los procedimientos, formas y/o reglamentos que implicaria la
ejecucion del proyecto. Se definirdan los responsables de cada actividad, estaran

descritas las funciones de todos los participantes.
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En la parte legal, se buscara determinar la viabilidad del proyecto, a la luz de las
normas que lo rigen en cuanto a localizacién, para periodos de preconstruccion,
construccién y operaciéon del proyecto. Se tomara en cuenta también la legislacién
laboral y su impacto a nivel de sistemas de contratacién, prestaciones laborales vy
demas obligaciones. Una de las areas mas importantes es la legislacion tributaria, se
deben cuantificar las tasas arancelarias para insumos o productos importados, los

diferentes tipos de sociedad y cual es la mas adecuada para llevar a cabo el proyecto.

3.7.3.5 ESTUDIO DE IMPACTO AMBIENTAL

Este estudio debe ser elaborado por un especialista en la materia y con el
correspondiente dictamen de la Comision Nacional del Medio Ambiente. Se pretende
identificar los problemas que pueden ocurrir y proponer sus posibles soluciones,
prevenir, controlar o mitigar los impactos ambientales y sociales negativos o para
mejorar la calidad de las instalaciones en iluminacion, ventilacién, seguridad, personal,

disposicidén de servicios y equipo adecuado.

El Decreto 68-86 del Congreso de la Republica “Ley de Proteccion vy
Mejoramiento del Medio Ambiente”, en su articulo 8 establece: “Para todo proyecto,
obra, industria o cualquier otra actividad que por sus caracteristicas pueda producir
deterioro a los recursos naturales renovables o no, al ambiente, o introducir
modificaciones nocivas o notorias al paisaje y a los recursos culturales del patrimonio
nacional, serd necesario previamente a su desarrollo un estudio de evaluacion del
impacto ambiental, realizado por técnicos en la materia y aprobado por la Comision del
Medio Ambiente. El funcionario que omitiere exigir el estudio de Impacto Ambiental de
conformidad con este Articulo serd responsable personalmente por incumplimiento de
deberes, asi como el particular que omitiere cumplir con dicho estudio de Impacto
Ambiental serd sancionado con una multa de Q.5,000.00 a Q.100,000.00. En caso de
no cumplir con este requisito en el término de seis meses de haber sido multado, el

negocio sera clausurado en tanto no cumpla.”
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3.7.3.5.1 IMPACTO AMBIENTAL NO SIGNIFICATIVO

Es un estudio que se hara por medio de una visita de observacion al sitio propuesto,
por parte de técnicos en la materia, aprobados por la Comisién Nacional de Medio
Ambiente y costeado por cuenta del interesado, para determinar si la accién propuesta

afecta o no significativamente el ambiente.

3.7.3.5.2 IMPACTO AMBIENTAL SIGNIFICATIVO

= Fase preliminar o de factibilidad

Es un estudio que debe incluir suficiente informacion sobre datos de la persona
interesada, descripcidn del proyecto y del escenario ambiental, principales impactos y
medidas de mitigacion, sistemas de disposicion de desechos, plan de contingencia, plan
de seguridad para la salud humana, plan de seguridad ambiental y cualquier otra

informacién que se considere necesaria.

= Fase completa

Generalmente, se aplica a proyectos con grandes impactos y debe ser un estudio
completo que incluya ademas de lo establecido en la fase preliminar, la respuesta a las

siguientes interrogantes:

- ¢Qué sucedera al medio ambiente como resultado del proyecto?
- ¢Cudl sera el alcance de los cambios que sucedan?
- ¢Qué importancia tienen los cambios?

- ¢Qué puede hacerse para prevenirlos o mitigarlos?

3.7.3.6 EVALUACION EXANTE

Tiene por finalidad proporcionar criterios técnicos para tomar una decision sobre
cual proyecto es la alternativa mas adecuada para ejecutar. Por lo general ordenan los

proyectos segun su eficiencia y factibilidad para alcanzar los objetivos planteados.
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Se realiza en la fase de la preinversion de cualquier proyecto, define la
factibilidad antes de su ejecucion a través de los indicadores financieros: VAN, R. B/C y

TIR, entre otros.

Los proyectos disponibles para ser ejecutados, se evalian con base en

indicadores sintéticos desde 3 puntos de vista:

1. Financieros: Se utilizan los indicadores VAN, R. B/C, TIR.
2. Econdmicos-Sociales: VANE, R. B/CE, TIRE.

3. Ambientales: Valoracion de impactos en el medio ambiente.
3.7.4 FACTIBILIDAD O PROYECTO DEFINITIVO

La etapa de factibilidad proporciona la base técnica, econdmica y financiera para
tomar la decisidon de invertir en un determinado proyecto. En la factibilidad se busca a
través del estudio de mercado, un acercamiento a la realidad, en relacién a los gustos y
preferencias de los posibles consumidores o usuarios del proyecto; por lo tanto, se
deben hacer investigaciones formales que permitan calcular la demanda proyectada,

tomando en cuenta el mercado potencial.

Los resultados que se obtengan en esta investigacion puede originar ciertos

ajustes en la demanda, por lo tanto, se podran ajustar los demas estudios del proyecto.

En relacidon a los estudios técnicos, se hace necesario analizar y afinar todo lo
relacionado con la tecnologia que se pretende implementar, asimismo, es conveniente
preparar todos los diagramas de los procesos productivos, distribucién en la planta, asi
como los factores que influyen para determinar la localizacion 6ptima, pero lo mas
importante es definir el nivel de produccion que responda a la necesidad detectada en

el estudio de mercado.

También en esta etapa conviene integrar los costos de produccién, asi como los
recursos humanos necesarios para la operacion del proyecto. Elaborar los estados
financieros proyectado, que son los documentos que presentan la informacion general

sobre entidades econdmicas, expresada en unidades monetarias de los resultados
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obtenidos, de las transacciones que realiza un ente econémico, asi como la aplicacidon

de sus politicas contables y administrativas de un periodo determinado, tales como:

= Estado de Resultados
= Balance General

* Flujo de Efectivo

Para las proyecciones se tomara como base la vida util estimada del proyecto.

También se hace un analisis general de las posibles fuentes de financiamiento
nacionales o externas (multilaterales, bilaterales o privadas) y otro tipo de fuentes
(recursos de la comunidad, municipio, organizaciones comunales y gremiales o de
ONG s etc.), que posibilite financiamiento, con el fin de identificar aquellas que
presenten mejores condiciones (plazos, tasa de interés, periodo de gracia) para el
proyecto. Las modalidades de financiamiento de proyectos son de varios tipos, siendo

los mas frecuentes los siguientes:

Financiamiento a través de instituciones financieras nacionales e internacionales.
Financiamiento de recursos publicos (gobierno central, municipios) a través de
asignaciones presupuestarias.

c. Ahorros propios de las instituciones, casos de empresas publicas y organismos
descentralizados

d. Aporte de la comunidad e instituciones de la sociedad civil.

En esta etapa se hace la evaluacion del proyecto para determinar la factibilidad
del mismo, con el objeto de tomar decisiones en la puesta en marcha o determinar su
rentabilidad. Para determinar dicha factibilidad, se debe realizar una serie de

evaluaciones:

» Evaluacion financiera.

* Evaluacion econdémica.

= Evaluacién de sensibilidad.

= Evaluacion del analisis y administracion del riesgo.

» Evaluaciéon ambiental.
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3.7.4.1 EVALUACION FINANCIERA

“La evaluacion financiera del proyecto, es el proceso mediante el cual, una vez
definida la inversidn inicial, los beneficios futuros y los costos durante la etapa de

operacion, permite determinar la rentabilidad de un proyecto” (1:181).

Su finalidad es analizar el entorno financiero y cumple basicamente con tres
funciones: determina la factibilidad de que todos los costos puedan ser cubiertos
oportunamente; mide la rentabilidad de la inversién y genera informacién necesaria

para comparar las oportunidades de inversion.

Los métodos de evaluacién que comunmente se emplean son:

Razones financieras.
Analisis vertical y horizontal de tendencias.

Punto de equilibrio.

W=

Flujo neto de fondos.

3.7.4.1.1 RAZONES FINANCIERAS

“El valor de los métodos de analisis radica en la informacion que suministren

para ayudar a hacer correctas y definidas decisiones”. (24:172).

La vida de una empresa estd sujeta a la habilidad con que se administren sus
finanzas. AlUn cuando una empresa esté bien dirigida en sus aspectos de produccion,
ventas y ganancias, estas solas caracteristicas no son indicadores completos de su
administracion financiera, la cual puede juzgarse mediante el estudio de la solvencia,

estabilidad y productividad de la empresa.

A. RAZONES DE LIQUIDEZ

Miden la capacidad de la empresa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo.
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A.1 Razén circulante

“Es la razén que mide la capacidad de pago que tiene la empresa para cubrir sus
obligaciones a corto plazo con activos que se esperan sean realizados en un periodo no

mayor de un afo”. (1:189)

Activo circulante
Pasivo circulante

Este indicador permite determinar las veces que los activos cuya realizacién es en el
corto plazo, puede cubrir las obligaciones que venceran en menos de un afo; sin
embargo, una razdén circulante alta no necesariamente indica salud financiera de la
empresa, ya que esta puede ser el resultado de inventarios de productos terminados
gue no se estan vendiendo bien, o inclusive de errores en las compras o manufacturas
defectuosas. Cualquier indice mayor que Q2.00 se considera bueno, quiere decir que se

cuenta con 2 activos por 1 pasivo.

A.2 Prueba del acido

Es la capacidad de una compania para hacerle frente a sus obligaciones sin tener

que recurrir a liquidar sus inventarios. La prueba del acido debe ser al menos 1 a 1.

Activo circulante - inventario
Pasivo circulante

B. TASAS DE ACTIVIDAD

Este tipo de tasas no se deben aplicar en la evaluacion de un proyecto, ya que
miden la efectividad de la actividad de la empresa y cuando se realiza el estudio no

existe esta actividad.

B.1 Rotacion de inventarios

La rotacion de los inventarios significa la cantidad de veces promedio que durante el
afio estos se renuevan mediante la produccién y venta, convirtiéndose su existencia en
cuentas por cobrar o efectivo y nuevamente en inventarios. El valor cominmente

aceptado es de 9.
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La férmula que se utiliza es:

Ventas
Inventarios

También se puede expresar en términos de tiempo, la cantidad promedio de dias

que los inventarios permanecen almacenados en la empresa antes de su venta.

365 dias del afio
Factor de rotacion

Una disminuciéon de este cociente, numéricamente hablando, se explica por una
reduccion del numerador que en este caso representa a la venta a su valor de costo; o
bien, por un incremento del denominador que representa la inversion en inventarios.
Ambas situaciones son importantes porque la reduccion de las ventas o el aumento de
la inversion en inventarios afectan la ganancia y pueden estar originados por: compras
excesivas en relacién con las ventas; precios de venta mas altos en relacion a los de la

competencia; promocion insuficiente o poco efectiva, etc.

B.2 Plazo promedio de cobro

Es un buen indicador de la capacidad de la empresa para hacerse de liquidez; esto
es, las cuentas por cobrar pueden considerarse liquidas siempre y cuando estas pueden

ser cobradas en un plazo razonable; de esta manera se tiene:

Cuentas por cobrar x dias en el afio
Ventas anuales al crédito

B.3 Rotacion de cuentas por cobrar

Indica las veces que se completa el ciclo de cobro durante el afio.

Ventas anuales al crédito
Cuentas por cobrar
B.4 Rotacion de activo total

Es la tasa que mide la actividad final de la rotacion de todos los activos de la
empresa. Un valor aceptado para esta tasa es de 2.0.

Ventas anuales
Activos totales
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B.5 Periodo promedio de pago

Refleja la politica de pago de la empresa.

Cuentas por pagar x dias en el afo
Compras

C. RAZONES DE DEUDA

Estan dirigidas a conocer la capacidad de la empresa para hacer frente a sus
compromisos financieros. Entre las diversas relaciones destaca la relativa a la

cobertura de intereses:

Ganancia antes de intereses e impuestos
Intereses por el periodo

Se acostumbra efectuar las razones de deuda sobre el flujo de efectivo; asi, seria

igual a los ingresos antes de intereses, impuestos, depreciacion y amortizacion.

Flujo de efectivo
Pago anual de intereses

D. RAZONES DE APALANCAMIENTO

D.1 Razén de deuda total o activo total

Mide el porcentaje total de fondos provenientes de instituciones de crédito. La

deuda incluye los pasivos circulantes.

Un valor aceptable de esta tasa es 33%, ya que los acreedores dificilmente prestan

a una empresa muy endeudada por el riesgo que corren de no recuperar su dinero.

Deuda total
Activo total
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D.2 Namero de veces que se gana el interés

Se obtiene dividiendo las ganancias antes del pago de interés e impuestos. Mide el
grado en que pueden disminuir las ganancias sin provocar un problema financiero, al
grado de no cubrir los gastos anuales de interés. Un valor aceptado es 8.0 veces y su

formula es:

Ingreso bruto
Cargos de interés

E. RAZONES DE RENTABILIDAD

La rentabilidad es el resultado neto de un gran nimero de politicas y decisiones. En

realidad, las tasas de este tipo revelan qué tan efectivamente se administra la empresa.

E.1 Margen de beneficio sobre ventas

Se calcula dividiendo el ingreso neto después de impuestos sobre ventas. Un valor

promedio aceptado es entre 5y 10%.

Ganancia neta después de pagar impuestos
Ventas totales anuales

E.2 Margen de ganancia

Permite determinar la capacidad que tiene la empresa para hacer frente a los

incrementos en los costos.

Venta menos costo de venta
Ventas

E.3 Margen de contribuciéon

El indicador anterior es util en especial cuando se cuenta con un sistema contable
que permita agrupar los ingresos y egresos variables para obtener el margen de

contribucidn, es decir, el monto que permitiria absorber los costos fijos.

Costos + Gastos variables
Ventas
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E.4 Rendimiento de los activos

Se obtiene dividiendo la ganancia neta libre de impuestos entre los activos totales.
Este calculo es uno de los mas controvertidos. Anteriormente, se menciond que no vale
lo mismo un quetzal hoy que un quetzal dentro de un afio, y que no se pueden dividir
las cantidades sin que haya una tasa de interés que las haga equivalentes. La tasa de
rendimiento sobre activos totales viola este principio y por eso da lugar a controversias.
Se sugiere no obtener esta tasa ni tratar de interpretarla, ya que puede ocasionar

decisiones inadecuadas.

Ganancia neta después de impuestos
Activos totales

E.5 Rendimiento de Capital

Es la tasa de rendimiento sobre el valor neto de la empresa, mide el rendimiento
sobre la inversién de los accionistas, llamada valor neto o capital. Tiene exactamente la
misma desventaja que el rendimiento sobre activos totales, porque el Unico valor que
se le puede dar al capital es el que tiene en términos corrientes o valor de uso de la
moneda, sin embargo, este valor se suma algebraicamente al de los afios anteriores y
se pierde el valor real de la inversion de los accionistas. Se sugiere no calcular esta

tasa para no dar lugar a malas interpretaciones en los resultados.

Ganancia neta después de impuestos
Capital contable promedio

3.7.4.1.2 ANALISIS VERTICAL Y HORIZONTAL

“El analisis vertical permite conocer la contribucién de los diversos rubros en los
totales tanto del balance general como el de resultados.” (24:178). De esta manera se
aislan fendmenos como la inflacién que distorsionan el andlisis. Se construye a partir
de un periodo base contra el cual se hacen comparaciones, estableciéndose indicadores
que ilustren las tendencias de las partidas en cuestion. Las ventas, los activos, los

pasivos mas el capital o los pasivos y el capital que integran dichas partidas.
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El analisis horizontal o de tendencias, permite construir un indice de los diversos
rubros del balance general y el estado de resultados. Para que el analisis tenga validez,
es necesario que antes se transformen los diversos rubros a precios de un determinado
afo. Permite identificar los cambios en las diversas partidas de los estados financieros a

lo largo del periodo de analisis.
3.7.4.1.3 PUNTO DE EQUILIBRIO

Es el punto en donde los ingresos totales recibidos se igualan a los costos
asociados con la venta de un producto (IT = CT). Un punto de equilibrio es usado
comUnmente en las empresas u organizaciones para determinar la posible rentabilidad
de vender determinado producto. También el punto de equilibrio se considera como
una herramienta Gtil para determinar el apalancamiento operativo que puede tener una
empresa en un momento determinado. Para calcularlo es necesario tener bien
identificado el comportamiento de los costos; de otra manera es sumamente dificil

determinar la ubicacién de este punto.

Para poder comprender mucho mejor el concepto de punto de equilibrio, se
deben identificar los diferentes costos y gastos que intervienen en el proceso
productivo. Es necesario comenzar por conocer que el costo se relaciona con el volumen
de produccion y que el gasto guarda una estrecha relacion con las ventas. Tanto costos
como gastos pueden ser fijos o variables. Los gastos operacionales fijos son aquellos
que se requieren para poder colocar (vender) los productos o servicios en manos del
consumidor final y que tienen una relacién indirecta con la produccién del bien o
servicio que se ofrece, siempre apareceran produzcase o no la venta. También se
puede decir que el gasto es lo que se requiere para poder recuperar el costo
operacional. En el rubro de gastos de ventas (administrativos) fijos se encuentran
entre otros: la némina administrativa, la depreciacion de la planta fisica del area
administrativa (se incluyen mobiliario y equipo) y todos aquellos que dependen
exclusivamente del area comercial. Los costos variables al igual que los costos fijos,
también estan incorporados en el producto final. Sin embargo, estos costos variables
como por ejemplo, la mano de obra, la materia prima y los costos indirectos de

fabricacion, si dependen del volumen de produccion.


http://es.wikipedia.org/wiki/Ingresos
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresas
http://es.wikipedia.org/wiki/Rentabilidad
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Por su parte los gastos variables como las comisiones de ventas dependen
exclusivamente de la comercializacion y venta. Si hay ventas se pagaran comisiones, de

lo contrario no se pagaran.

3.7.4.1.4 FLUJO DE FONDOS

El analisis del flujo de fondos determina la diferencia entre los costos y los
beneficios anuales del proyecto, de tal manera que se pueda evaluar su factibilidad. Es
comun en los proyectos, que en los primeros afios los saldos de la diferencia entre
costos y beneficios incrementales sea negativo, dado que es en ellos donde se realizan
las inversiones iniciales, sin embargo, en los afios siguientes éste se vuelve positivo, en

vista que el proyecto comienza a generar los ingresos y beneficios para los cuales fue

creado.
CUADRO No. 7
FLUJO NETO DE FONDOS
CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ventas 3,400.00 4,000.00 4,200.00 5,000.00 4,800.00

Q Q Q Q Q
Costos y Gastos Q 2,000.00 | Q 1,200.00 | Q 2,000.00 | Q 3,200.00 | Q 2,400.00
Impuesto s/Renta Q 434.00 | Q 868.00 | Q 682.00 | Q 558.00 | Q 744.00
FLUJO DE EFECTIVO | Q 966.00 | Q 1,932.00 | Q 1,518.00 | Q 1,242.00 | Q 1,656.00

La inversion inicial es de Q4,000.00

Sobre la base de este flujo se calculan los indicadores econdmicos, el Valor
Actual Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno (TIR) y la Relacién Beneficio Costo (B/C).

3.7.4.1.5 TASA DE RENDIMIENTO MINIMA ACEPTADA (TREMA)

Es la tasa de rendimiento minima que el inversionista estd dispuesto a aceptar
para llevar a cabo el proyecto. La TREMA tiene la particularidad que establece el limite
inferior sobre el cual se puede invertir y muestra también las inversiones que se deben
aceptar. La tasa indicada servira de base para el calculo de los flujos netos actualizados

en la inversion total.

TREMA = Indice inflacionario + Premio al riesgo
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En base al indice inflacionario a diciembre 2011 publicado por el Instituto
Nacional de Estadistica, es del 6.20%, y la tasa de interés pasiva actual del sistema
bancario a Diciembre 2011, publicada por el Banco de Guatemala, es del 5.2%
Aplicando a la férmula estos datos, se obtiene una tasa minima aceptable de

rendimiento del 12%.

TREMA = 6.20 + 5.20
TREMA = 11.4
TREMA = 12% aproximado

3.7.4.1.6 VALOR ACTUAL NETO (VAN)

El VAN se define como el valor actualizado de los ingresos menos el valor

actualizado de los costos, descontados a la tasa de descuento convenida.

Una inversion es rentable sélo si el valor actualizado del flujo de beneficios es
mayor que el actualizado de los costos, cuando ambos son actualizados usando una

misma tasa de descuento.

La tasa de descuento es la que sirve para comparar afo por afio al valor
presente, los ingresos y egresos que se generan en el futuro, aplicando como criterio
para su seleccion el costo de oportunidad de dejar de invertir en otra alternativa que
pudiera generar un rendimiento mas alto. La tasa que se utiliza para descontar los
flujos es la tasa de rendimiento minima aceptada, por debajo del cual los proyectos de

inversion no deben realizarse.

Criterios de decisidon: que el flujo neto descontado de los beneficios supere el de los

costos:

a. Positivo (VAN mayor que cero) = se acepta
b. Nulo (VAN igual a cero) = indiferente

c. Negativo (VAN menor que cero) = no se acepta
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La férmula para calcular el VAN es:

VAN = | FNF; FNF, .t FNF, -1,
1+ i)t (1 +1)? (1 +i0)"

FNF: = Flujo neto de fondos en cada periodo (t)
i = tasa de interés
t = periodo o afio considerado de vida util

I, = inversidn inicial

El VAN también se puede calcular mediante el Factor de Actualizacién: FA = (1+i)™:

1. Se determina el flujo de efectivo para cada afio, mediante el flujo de fondos.

2. Se determina el factor de actualizacidon para cada afio (1+i)™.

3. Se multiplican los flujos de efectivo por el factor de actualizacion, para el primer afio

seria:

FA = (1 + 0.12)*

FA = (0.892857143)

Flujo de Fondos Actualizado = (FF * FA)

Flujo de Fondos Actualizado = (966 * 0.892857143)
Flujo de Fondos Actualizado = Q862.50

CUADRO No. 8
VALOR ACTUAL NETO

_ FLUJO NETO ) FLUJO NETO
ANOS DE FONDOS FACTOR ACTUALIZACION ACTUALIZADO
0 Q (4,000.00) 0 1 Q (4,000.00)
1 Q 966.00 | (1.12)* 0.892857143 Q 862.50
2 Q 1,932.00 | (1.12) 0.797193878 Q 1,540.18
3 Q 1,518.00 | (1.12)° 0.711780248 Q 1,080.48
4 Q 1,242.00 | (1.12)* 0.635518078 Q 789.31
5 Q 1,656.00 | (1.12)° 0.567426856 Q 939.66
Q 1,212.13

El valor actual neto es la sumatoria de los flujos de efectivo actualizados a la
tasa de rendimiento minima aceptada por el inversionista. En el cuadro presentado

anteriormente el VAN es Q1,212.13, es positivo lo cual indica que la rentabilidad supera
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la tasa de actualizacion del 12% que representa la rentabilidad minima aceptada, por lo

cual el proyecto es aceptable.
3.7.4.1.7 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

La TIR es como la tasa de interés que paga el proyecto por invertir en él. Es la
tasa de actualizacién a la cual el valor actualizado de los ingresos de efectivo es igual al
valor actualizado de los egresos o salidas de efectivo. La tasa obtenida significa el
rendimiento de la inversidon considerando que el dinero tiene un costo a través del
tiempo. Previo a su estimacién se debe establecer una Tasa de Rendimiento Minima
Aceptable para utilizarla como criterio basico en la decision de aceptar o rechazar el

proyecto.

El criterio general para saber si es conveniente realizar un proyecto es el

siguiente:

Si TIR >TREMA, se aceptara el proyecto. La razén es que el proyecto da una

rentabilidad mayor que la rentabilidad minima requerida.

Si TIR < TREMA, se rechazara el proyecto. La razon es que el proyecto da una

rentabilidad menor que la rentabilidad minima requerida.
Los métodos para calcular la TIR son los siguientes:
A. Tanteo

Se colocan cada uno de los flujos netos de efectivo, los valores n y la cifra de
la inversion inicial tal y como aparece en la ecuacion del VAN. Luego se escogen
diferentes valores para i hasta que el resultado de la operacion de cero. Cuando
esto suceda, el valor de i correspondera a la TIR. Es un método lento cuando se
desconoce que a mayor i menor sera el VAN y por el contrario, a menor i mayor
VAN.

VAN = 0 =| FNF,; + FNF, ot FNF, -| Inversién
(1 + i) (1 + i)? (1 +0)"
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B. Interpolacion

Este método supone dos valores netos actuales, uno positivo y el otro
negativo, dentro de ese rango se interpolard la TIR, se debe tomar en cuenta
que el rango que generan el VAN positivo y el VAN negativo sea lo mas cercano
posible. Esto se realiza mediante prueba con distintas tasas de interés, a mayor

tasa menor serd el VAN y a menor tasa mayor sera el VAN.

TIR=R1 +|(R2-R1) _ VAN +__
(VAN +) - (VAN -)

R1 = Tasa de descuento que produce el VAN positivo

R2 = Tasa de descuento que produce el VAN negativo

VAN - = VAN negativo de fondos
VAN + = VAN positivo de fondos

CUADRO No. 9
VAN POSITIVO

_ FLUJO NETO ) FLUJO NETO
ANOS DE FONDOS FACTOR ACTUALIZACION ACTUALIZADO
0 Q (4,000.00) 0 1 Q (4,000.00)
1 Q 966.00 | (1.23)™ 0.81300813 Q 785.37
2 Q 1,932.00 | (1.23)? 0.66098222 Q 1,277.02
3 Q 1,518.00 | (1.23)° 0.537383918 Q 815.75
4 Q 1,242.00 | (1.23)* 0.436897495 Q 542.63
5 Q 1,656.00 | (1.23)° 0.355201215 Q 588.21
Q 8.97
CUADRO No. 10
VAN NEGATIVO
_ FLUJO NETO ) FLUJO NETO
ANOS DE FONDOS FACTOR ACTUALIZACION | |\ o' o
0 Q (4,000.00) 0 1 Q (4,000.00)
1 Q 966.00 | (1.24)" 0.806451613 Q  779.03
2 Q 1,932.00 | (1.24)2 0.650364204 Q 1,256.50
3 Q 1,518.00 | (1.24)° 0.524487261 Q  796.17
4 Q 1,242.00 | (1.24)* 0.422973598 Q 52533
5 Q 1,656.00 | (1.24)° 0.34110774 Q  564.87
Q (78.08)
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Aplicando la féormula:

~ ~
TIR = R1 +| (R2-R1)  _ VAN +__
(VAN +) - (VAN -)
~ _
~ ~
TIR = 23 +|(24-23) 8.97
(8.97) - (78.08)

N—
—
TIR = 23 +{1 8.97
87.05

TIR = 23 + 1 * 0.1030442

TIR = 23 + 0.1030442

TIR = 23.1030442

C. Hojas electrénicas de calculo

Otro método mas agil y preciso involucra el conocimiento del manejo hojas

electrénicas que poseen funciones financieras.

FIGURA No. 6
TIR EN HOJA DE CALCULO (EXCEL)

B C
5 FLUJO DE EFECTIVO
Q {4,000.00)
Q 966.00
Q 1,932.00
Q 1,518.00
Q
Q

1,242.00
1,656.00

m-hwmn—togzib-

W0~ @ e WM

0.231014445

10

11 Se ingresa la siguiente formula en la celda BS:
12 =TIR (B2:B7)

En Excel este procedimiento se aplica mucho mas rapido y mas exacto,

Unicamente se ingresa la formula =TIR(rango del flujo de efectivo).
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3.7.4.1.8 PERIODO DE RECUPERACION

Es una de las técnicas mas sencillas y una de las mas utilizadas en el analisis de
alternativas. Se refiere al tiempo que tarda en recuperarse la inversion inicial del
proyecto. Segun este método, las mejores inversiones son aquellas que tienen un plazo
de recuperacidon mas corto, consiste en determinar, en qué tiempo se va a recuperar la

inversion.

Procedimiento de Calculo: El procedimiento de esta técnica es tan sencillo que
cuando los flujos netos de fondos generados por el proyecto son iguales en cada
periodo, entonces el periodo de recuperacién puede determinarse con la siguiente
relacion: PR = I/R

PR = Periodo de Recuperacion
I = Inversion Inicial
R

Flujo de Fondos Neto
Cuando los flujos netos de fondos no son iguales, el periodo de recuperacion se
calcula acumulando los flujos de efectivo sucesivos, hasta que su suma sea igual al

desembolso inicial.

_ CUADRO No. 11
PERIODO DE RECUPERACION

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ventas Q 3,400.00 | Q 4,000.00 | Q 4,200.00 | Q 5,000.00 | Q 4,800.00
Costos y Gastos Q 2,000.00 | Q 1,200.00 | Q 2,000.00 | Q 3,200.00 | Q  2,400.00
Impuesto s/Renta Q 434.00 Q 868.00 Q 682.00 Q 558.00 Q 744.00
FLUJOS DE EFECTIVO | Q 966.00 | Q 1,932.00 |Q 1,518.00 | Q 1,242.00 | Q 1,656.00

PR = 966 + 1932 + 1518
PR = 4,416.00

Si la inversion inicial es Q.4,000.00 al sumar los flujos de efectivo de los

primeros tres afos el resultado es Q4,416.00, la inversion se recupera al tercer afio.
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Aplicando la formula PR = I/R

PR = 4,000.00 / 7,314.00

PR = 0.5468963
0.5468963 * 5 ANOS = 2.7344815
0.7344815 * 12 = 8.813778
0.813778 * 30 = 24.41334

PR = 2 afios 8 meses y 24 dias

3.7.4.1.9 ANALISIS DE BENEFICIO-COSTO

El andlisis de proyectos tiene como fin valorar los beneficios y los costos de un
proyecto y reducirlos a un denominador comun. Si los beneficios superan a los costos

el proyecto es aceptable; en caso contrario el proyecto debe ser rechazado.

Para calcular la relacidn beneficio-costo hay que decidir la tasa de actualizacion
que se utilizara.

La férmula para determinar la relaciéon Beneficio-Costo, es:

Valor actual de los beneficios actuales brutos
R. B/C =

Valor actual de los costos adicionales brutos

El criterio formal de decision cuando se utiliza la relacidn beneficio-costo para
evaluar proyectos, consiste en aceptar todos aquellos cuya relacién sea 1 o superior a
1. Lo anterior indica que por cada unidad monetaria invertida se estaria recuperando el
valor actual de esa cantidad y un poco mas, evidentemente, entre mayor sea esta

relacién mas atractivo sera el proyecto.

A diferencia del VAN, cuyos resultados estan expresados en términos absolutos,
el indicador B/C expresa la rentabilidad en términos relativos y la interpretacion de
tales resultados es en centavos por cada quetzal invertido. La relacion beneficio-costo

permite evaluar la eficiencia de la utilizacidn de los recursos de un proyecto.
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Criterios de Aceptaciéon de la Relacidon Beneficio-Costo

Si el resultado es < 1; indica que los gastos superan a los ingresos y se puede
deducir que el rendimiento del proyecto es menor que la trema en otros

proyectos, por lo tanto no es recomendable ejecutar el proyecto.

Si el resultado es = 1; indica que los gastos son iguales a los ingresos, por lo
tanto se podria elegir un proyecto que ofrezca mejor rendimiento y sin mayores
riesgos o aprovechar la trema.

Si el los

considerando que el rendimiento del proyecto es mayor que la trema, por lo

resultado es > 1; indica que ingresos superan a los gastos,

tanto se puede recomendar la ejecucidon del proyecto.

CUADRO No. 12
RELACION BENEFICIO COSTO

- FACTOR INGRESOS EGRESOS

ANOS INGRESOS EGRESOS ACTUA].I.ZI;ACION ACTUALIZADOS | ACTUALIZADOS
0 Q 4,000.00 1 Q - Q 4,000.00

1 Q 3,400.00 Q 2,000.00 0.892857143 Q 3,035.71 Q 1,785.71

2 Q 4,000.00 Q 1,200.00 0.797193878 Q 3,188.78 Q 956.63

3 Q 4,200.00 Q 2,000.00 0.711780248 Q 2,989.48 Q 1,423.56

4 Q 5,000.00 Q 3,200.00 0.635518078 Q 3,177.59 Q 2,033.66

5 Q 4,800.00 Q 2,400.00 0.567426856 Q 2,723.65 Q 1,361.82
Q 21,400.00 Q 14,800.00 Q 15,115.21 Q 11,561.39

B/C=Q15,115.21 / Q11,561.39

B/C=0Q1.31

3.7.4.2

EVALUACION ECONOMICA

La evaluacidon econdmica de proyectos persigue medir la verdadera contribucion

de los proyectos al crecimiento econdémico del pais.

Esta informacién, por lo tanto,

debe ser tomada en cuenta por los encargados de tomar decisiones para asi poder

programar las inversiones de una manera que tenga su mayor impacto en el producto
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nacional. La evaluacion econdmica usa criterios similares para estudiar la viabilidad en
un proyecto, aunque difieren en la valoracion de las variables determinantes de los

costos y beneficios que se le asocien.

A este respecto, la evaluacion privada trabaja con el criterio de precios de
mercado, mientras que la evaluacién econémica lo hace con precio sombra o sociales.
En la evaluacién econdmica se determina, el efecto que tiene el tiempo en el dinero

invertido en alguna actividad productiva, para medir su rendimiento.

Para llevar a cabo la evaluacion econdmica se partira del estudio financiero del
cual se tomaran todos los rubros considerados a precios de mercado transformandolos
a precios econdémicos, para luego aplicar los indicadores; valor actual neto econémico
(VANE), la tasa interna de retorno econdmica (TIRE) y relacion beneficio costo

econdmica, determinando de esta forma la viabilidad econdmica del proyecto.

3.7.4.2.1 PRECIOS SOMBRA

Es la determinaciéon del precio real al que se obtienen los factores que
intervienen en el proceso productivo de un proyecto, y que varian en relacion al precio
de mercado y los precios oficiales que se hayan determinado. Son precios de equilibrio
gue responden al aprovechamiento mas eficiente de los recursos productivos; una
especie de precios naturales o precios justos; los precios que deberian regir en el
mercado si el modelo de competencia funcionara correctamente. Debido a las
distorsiones en los precios de mercado, tales como subsidios, impuesto, aranceles y
otros, dichos precios son ajustados socialmente, con la aplicacion de un deflector

implicito, o factor de conversion.

Los precios sombra son apropiados para la realizacién de una evaluacién

econdmica, por lo tanto, deben ajustarse socialmente los precios siguientes:

= Precio social de las divisas: el precio social de las divisas es igual al precio de

mercado mas la tasa arancelaria.

* Precio social de la mano de obra: es el costo que tiene para el pais el hecho

de ocupar un trabajador para el proyecto. Desde el punto de vista social el


http://www.economia48.com/spa/d/precios-de-equilibrio/precios-de-equilibrio.htm
http://www.economia48.com/spa/d/recursos-productivos/recursos-productivos.htm
http://www.economia48.com/spa/d/precio/precio.htm
http://www.economia48.com/spa/d/precio/precio.htm
http://www.economia48.com/spa/d/precio/precio.htm
http://www.economia48.com/spa/d/mercado/mercado.htm
http://www.economia48.com/spa/d/modelo/modelo.htm
http://www.economia48.com/spa/d/competencia/competencia.htm
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costo se refiere a lo que la persona deja de producir para trabajar en el
proyecto.

Tasa de descuento social: la tasa de descuento social se refiere a la
preferencia de la sociedad entre consumo presente y consumo futuro. Sirve para
evaluar si se alcanzaron los objetivos predeterminados y adicionalmente, para
que el gerente o administrador pueda orientarse dentro del desarrollo y vida del
proyecto.

Para realizar el analisis econémico del proyecto y poder establecer el impacto que
tendrd en la economia del pais, se hace necesaria la conversién de los valores
financieros del proyecto a precios sombra. Para realizar se condensa la clasificacién de
los bienes en la siguiente tabla:

CUADRO No. 13
CLASIFICACION DE LOS BIENES

DESCRIPCION COMERCIALIZABLES NO COMERCIALIZABLES

Costo de inversion Equipo Agricola Terrenos

Herramientas Instalaciones

Mobiliario y equipo Gastos de organizacion
Gastos de | Insumos Mano de obra directa
funcionamiento Papeleria Sueldos y salarios

Prestaciones Laborales

Ingresos Producto terminado

Seguidamente se presentan los factores de conversién, los cuales se deben aplicar a

cada uno de los rubros del flujo de fondos conforme a su descripcion y factor de

conversion.
Factor estandar: BS = 0.942
Factor de bienes de produccion y capital: BK = 0.931
Factor de bienes de consumo: BC = 0.750
Factor de conversion de mano de obra no calificada: BO = 0.520
Factor de conversion de mano de obra calificada: MOC = 0.780

3.7.4.2.2 FLUJO DE FONDOS ECONOMICO

Es la base para obtener los indicadores econémicos, valor actual neto econémico
(VANE), tasa interna de retorno econdmica (TIRE) y relacion beneficio costos

econdmica, que determinara la viabilidad econédmica del proyecto.
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3.7.4.3 EVALUACION DE SENSIBILIDAD

El analisis de sensibilidad (AS), es el procedimiento mediante el cual se puede
determinar cuanto se afecta (que tan sensible es) la TIR ante cambios en determinadas
variables del proyecto. Es posible determinar una curva que muestre la sensibilidad de
la TIR o el VAN a cambios en los costos incurridos, o a cambios en la vida de la

propuesta.

Este analisis tiene como fin establecer que grado de riesgo tiene cualquier
proyecto, cuando los costos y beneficios sufren alguna variacion, motivada por los
precios de los factores que intervienen en el proceso productivo del proyecto.
Generalmente, hay un elemento de incertidumbre asociado a las alternativas
estudiadas. Precisamente esta falta de certeza sobre el futuro es lo que hace a la toma
de decisiones econdmicas una de las tareas mas dificiles de realizar. Una evaluacion
financiera completa debe incluir la sensibilidad de los criterios econdmicos a cambios de

las estimaciones usadas.

El andlisis de sensibilidad puede ser utilizado también para determinar la
vulnerabilidad del proyecto a cambios en el nivel de demanda. La sensibilidad de un
proyecto debe hacerse con respecto al parametro mas incierto, es decir, o se determina
la sensibilidad de la TIR o el VAN del proyecto a cambios en el precio unitario de la
venta, o a cambios en los costos, o a cambios en la vida, o a cambios en el nivel de la
demanda. No es posible realizar cambios simultdneos en varios de los parametros, por
la dificultad de visualizar graficamente los resultados obtenidos (una variacidon
simultanea de dos parametros implica analizar los resultados en tres dimensiones). La
técnica de analisis de sensibilidad no se recomienda usar, cuando en una propuesta de

inversion la mayoria de sus parametros son inciertos.

3.7.4.3.1 ESCASEZ DE RECURSOS

Las demandas actuales de recursos naturales, humanos y financieros, en
relacion a su disponibilidad, provocan que la adquisicion o utilizacién de algunos de ellos

aumenten o disminuyan, ocasionando un margen entre los precios oficiales o de
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mercado en relacién al precio real. Por ejemplo: la falta de un profesional en el pais

provoca que los honorarios sean mas elevados.
3.7.4.3.2 PLAN NACIONAL DE DESARROLLO

Los objetivos que define el estado para buscar un mejor grado de desarrollo en
su poblacidn, inciden en que algunos factores que intervienen en el proceso, tengan

mayor demanda, provocando un aumento en el costo de estos recursos.

3.7.4.4 EVALUACION DEL ANALISIS Y ADMINISTRACION DEL RIESGO

Como se menciond en la evaluacion de sensibilidad, cualquier inversién para
producir bienes y servicios lleva un riesgo implicito. Este riesgo sera menor entre mas
se conozcan todas las condiciones econémicas, de mercado, y tecnoldgicas, que rodean
al proyecto. Sin embargo, no se trata de declarar en qué condiciones un proyecto de
inversidon, es econdmicamente rentable y con cierto riesgo, bajo determinadas
condiciones, si a corto plazo esas condiciones iniciales cambian, la inversion hecha
puede convertirse en econdmicamente no rentable y la empresa va a la quiebra al poco

tiempo de instalada (3 a 4 afos).

Por lo tanto la filosofia del nuevo enfoque es llevar a cabo el proyecto siempre
que las condiciones actuales y conocidas tanto de mercado, como tecnoldgicas Yy

econdmicas lo hagan econémicamente rentable.

El analisis y administracion del riesgo, consiste precisamente, en que el analisis
determina con precision cual es el nivel minimo de ventas que siempre se debe tener, y
la administracion al notar una disminucidon de las ventas, aunque lenta pero sostenida,
se puede calcular de cuanto se dispone para administrar el riesgo. Administrar significa
varias cosas, entre ellas elevar la productividad, mejorar la calidad para conseguir
preferencia de los consumidores, incrementar la red de ventas o distribucion, etc., es
decir, se trata de saber determinar cuando y a qué nivel de ventas no se puede llegar, y

administrar con tiempo suficiente la empresa para evitar dicha situacién.
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“Los objetivos del analisis y administracion del riesgo en un proyecto de

inversion son los siguientes” (1:205).

a. Determinar, con alguna medida cuantitativa, cual es el riesgo al realizar
determinada inversion monetaria.
b. Administrar el riesgo de tal forma que pueda prevenirse la bancarrota de

una empresa.

3.7.4.4.1 CRITERIOS

En la practica existen dos formas de incorporar el riesgo o incertidumbre en la

evaluacion de proyectos de inversion:

a. Descontando los flujos de efectivo lejanos de un proyecto a una tasa de
descuento mas elevada.

b. Castigando los flujos lejanos con probabilidades de ocurrencia. Se supone
gue se puede predecir mejor algo que habra de ocurrir en el corto plazo

que lo que haya de ocurrir en el largo plazo.

3.7.4.4.2 TIPOS DE RIESGOS

» Riesgo inflacionario: ha erosionado con las inversiones en valores de renta
fija.

» Riesgo no sistematico: es aquel que queda fuera del control de Ia
administracion pues es causado por situaciones externas no controlables.

*» Riesgo sistematico: si es controlable y se reduce mediante un portafolio de
inversiones diversificado.

» Riesgo operativo: consiste en que la estructura de costos de una empresa esté
cargada hacia costos fijos y no hacia costos variables.

*» Riesgo tecnoldgico: se refiere a la posibilidad de que la empresa, una vez
instalada, vaya a la bancarrota en poco tiempo debido a que la tecnologia de
produccion que posee se estd empleando de manera deficiente, que hay una
deficiente optimizacion de recursos, mano de obra excesiva, alto porcentaje de
mermas o desperdicios en el proceso de produccion, etc., este riesgo se

cuantifica variando el nivel de producciéon y observando como se comporta la



113

rentabilidad de la inversién. Esta determinacion se efectla sin considerar
inflacion. La capacidad del equipo y la tecnologia se seleccionan de acuerdo con
las condiciones de mercado en el momento de hacer el estudio, disponiendo de
la distribucién fisica de la planta de manera que sea flexible a futuras
ampliaciones, ya que seria un error hacer una cuantiosa inversidn para una
planta grande pensando en un futuro prometedor para la empresa.

Riesgo de mercado: a diferencia del riesgo tecnoldgico, el cual puede ser
controlado por la empresa optimizando todos los recursos que utiliza en la
produccion, el riesgo de mercado esta fuera de control de la compania, por eso,
también se le llama riesgo no sistematico. Si un estudio de mercado desde un
principio da como resultado que no hay mercado futuro para el producto, la

inversion debera rechazarse de inmediato.

Una empresa también puede irse a la bancarrota porque disminuyen las ventas
por condiciones propias del mercado. Cuando se habla de prevenir estos
hechos, no quiere decir que se evite que sucedan, sino que se tomen las
medidas necesarias para que, si llegan a suceder, tenga instrumentadas o
previstas ciertas acciones que aminoren el impacto negativo que estos hechos
tienen sobre la economia de las empresas. En el riesgo de mercado, el
problema de muchos productos no es precisamente la falta de mercado, ya que
la necesidad real de consumo existe; lo que afecta el consumo es la disminucidn
del poder adquisitivo del comprador, el cual es afecto por situaciones

econdmicas ajenas a él.

Riesgo financiero: financiar significa aporta dinero necesario, para la creacion
de una empresa. Este financiamiento puede venir tanto de los accionistas o
inversionistas como de una institucidn bancaria en caso de que se haya

solicitado un préstamo.

El riesgo que corre una empresa que esté demasiado apalancada, es evidente,
ya que la elevacion de las tasas de interés del préstamo forzaria a la empresa a
pagar intereses arriba de la cantidad programada, lo cual puede, eventualmente,
llevar a la empresa al riesgo de bancarrota, y esto la puede conducir a la

insolvencia. Este es un riesgo no sistematico al igual que el riesgo de mercado,
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es decir, no puede ser previsto por la empresa, ya que depende la estabilidad

econodmica del pais.

= Riesgo economico: en la evaluacion econdmica, es donde se obtiene la
rentabilidad econdmica, expresada en VAN y TIR, se hace el analisis de
sensibilidad para observar la rentabilidad econdmica bajo ciertos parametros
cambiantes, principalmente precios de insumos. Si se considera que solo la
informacion del presente es conocida y valida, y si se considera la inflacién como
cero, que es el principal problema a pronosticar, en el analisis, se pueden hacer
las siguientes declaraciones:

o Si la inversién resulta econdmicamente rentable bajo las condiciones
actuales y conocidas, sin importar el nivel de inflacion en el futuro, el
proyecto seguira siendo rentable, siempre que el nivel de ventas se
mantenga constante.

o La rentabilidad se ve incrementada automaticamente si se aumenta el
nivel de ventas, siempre que permanezcan constantes las otras
condiciones que pueden afectar la rentabilidad.

o Un préstamo a tasas preferenciales siempre es beneficioso para la
empresa, cualquiera que sea el nivel de la inflacidon vigente y siempre y

cuando las ventas no disminuyan.

3.7.4.4.3 METODOS DE ANALISIS DEL RIESGO

Existen situaciones en la vida en que no nos podemos permitir una probabilidad
remota de perder y se deberd seguir el criterio de ganar-ganar, y hacer hasta lo
imposible por evitar perder cuando en la ley de probabilidades siempre existe tal
posibilidad. Un criterio conservador seria el mas apropiado bajo tal circunstancia. Por
otra parte, existen administradores que no tienen aversién al riesgo y estaran
dispuestos a asumir riesgos deseando alcanzar un maximo de rendimiento aun cuando

tengan que soportar el riesgo de posible pérdida.

El hecho de que exista una pequefia probabilidad de gran éxito los conduce a tomar

la decision de realizar el proyecto.
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» ARBOL DE DECISIONES

Constituye una forma esquematica de representar los posibles resultados de un
proyecto a través de sus afios de vida, considerando resultados, probabilidades de
ocurrencia tanto individuales como condicionadas, que conduzcan a probabilidades
conjuntas. Asi se podra llegar a conclusiones respecto a la probabilidad de que se
obtengan diferentes posibles resultados finales. Lo importante es determinar el grado
de dependencia de los eventos y la probabilidad de que ocurran. Por ejemplo, para el
primer afio se pueden obtener dos resultados, uno optimista y otro pesimista. Para el
segundo afio se asignan probabilidades de ocurrencia de resultados, pero sujeto a que
en el primer ano se obtuvieron resultados optimistas; o bien, un segundo calculo

suponiendo que se obtuvieron resultados pesimistas en el primer afio.

» SIMULACION MONTECARLO

Simula los resultados que puede asumir el VAN del proyecto, mediante la
asignacion aleatoria de un valor a cada variable pertinente del flujo de caja. La
seleccién de valores aleatorios, otorga la posibilidad de que, al aplicarlos repetidas
veces a las variables relevantes, se obtendran suficientes resultados de prueba para

gue se aproxime a la forma de distribucién estimada.

Cada variable asume individualmente valores aleatorios concordantes con una
distribuciéon de probabilidades propia para cada una de ellas. La simulacion permite
experimentar para observar los resultados que va mostrando el VAN, especialmente
cuando existen dudas del comportamiento de mas de una variable a la vez, pero no es

un instrumento que busca su optimizacion.

3.7.4.5 EVALUACION DEL IMPACTO AMBIENTAL

Una evaluacion de impacto ambiental (EIA), es un estudio de todos los efectos
relevantes, positivos y negativos, de una accién propuesta sobre el medio ambiente.
El estudio debe considerar todos los factores susceptibles de ser afectados que

conforman el medio ambiente: fisicos, bioldgicos, socioculturales, econémicos, etc.; y
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se basa en predicciones, ya que debe ser efectuado como apoyo a la toma de decision

sobre la conveniencia de ejecutar la accién (proyecto) o alguna alternativa a la misma.

Se desprende de lo anterior que la EIA debe realizarse en una fase previa al
disefo final y por ende a la construccion o puesta en marcha del proyecto,
incorporandose al proceso de planificaciéon del desarrollo como una herramienta auxiliar

para la toma de decisiones.
3.7.4.5.1 DESCRIPCION DEL MEDIO AMBIENTE NATURAL

También llamado estudio de base o diagndstico del medio sin el proyecto,
consistente en establecer un inventario de la situacion imperante en el sitio donde se
piensa desarrollar la accidn, antes de la implantacion de la misma. Este paso no es un
fin en si mismo, sino un paso previo indispensable para determinar los impactos

potenciales del proyecto o sus alternativas.
3.7.4.5.2 MEDIO AMBIENTE CON EL PROYECTO

Se refiere al proceso de incorporar el proyecto al medio ambiente natural, es
decir, a su entorno, para esto es necesario, tener mucha claridad sobre las actividades
que se desarrollaran en la fase de ejecucidén y operacién del proyecto. Esta interaccion
entre las actividades del proyecto y su entorno nos permitird determinar los impactos

ambientales que producird el proyecto.

3.8 FASE DE INVERSION (REALIZACION) DE UN PROYECTO

Corresponde al proceso de implementacion del proyecto, donde se materializan
todas las inversiones previas a su puesta en marcha. Constituye la segunda decision, en
la cual se determina si lo constituido corresponde con lo planificado. Retroalimenta la

preinversidén y comprende las siguientes etapas:

a. Planificacion de la ejecucion del proyecto y disefio definitivo.
b. Realizacién de negociaciones, tramites y contratos.

c. Ejecucion.
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3.8.1 PLANIFICACION DE LA EJECUCION Y EL DISENO DEFINITIVO

Comprende la elaboracién y puesta en marcha de un disefio administrativo para la

ejecucion del proyecto, incluye aspectos tales como:

= Planificacién y programacion.
= Definicién de la organizacion y gerencia.
* Procedimientos administrativos, técnicos y legales.

= Establecimiento del sistema de informacion y control.

En la etapa de planificacion de la ejecucion del proyecto, se trata de elaborar un
programa que permita llevar a cabo todas las actividades del montaje de la empresa en
proyecto, ademds permite hacer las respectivas correcciones a las diferentes

actividades cuando no se ajusten a lo planeado.

Los disefios o planes se elaboran aqui en detalle y en forma definitiva de acuerdo
con las normas requeridas por los planes maestros y por los disefios técnicos, que
incluyen el ordenamiento, especificaciones y la seleccién final de la tecnologia y el

equipo.
3.8.2 REALIZACION DE NEGOCIACIONES, TRAMITES Y CONTRATOS

Esta etapa incluye, la ejecucion de las acciones relativas a los acuerdos finales
entre los organismos involucrados, el cumplimiento de las condiciones para los pagos,
los tramites legales, negociaciéon de las ofertas, los registros, los nombramientos, y

firma de contratos.
3.8.3 EJECUCION

En esta etapa se comienza a concretar todo el proyecto. Se ejecutan las obras
fisicas, se adquiere el equipo, se realiza la programacion de la capacitacion vy

adiestramientos del recurso humano.

Como producto se obtiene, obras de infraestructuras, edificios, equipos

disponibles o instalados, planes de operacién detallados.
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3.8.4 EVALUACION DURANTE

Se lleva a cabo en la etapa de inversién o ejecucion del proyecto, tiene como
proposito asegurar el cumplimiento de sus objetivos. A esta evaluacion se le da mayor
importancia, debido a que sus resultados son inmediatos y se pueden corregir

oportunamente, aumentando la posibilidad de éxito del proyecto.

3.9 FASE DE OPERACION DE UN PROYECTO

Comprende la puesta en marcha y operacién del proyecto, denominandose vida
util al periodo de tiempo que operara el mismo. “Es aquella en la que la inversién ya
materializada estd en ejecucion”. (24:30). Viene a ser la etapa final del proyecto y es
donde deben cumplirse los objetivos que se determinaron para él, al gestarse la idea.

La postinversion requiere de evaluaciones periddicas ex-post que constituye la
tercera decision, en la que se establece si el proyecto estd generando los beneficios
esperados. Retroalimenta la preinversién y la misma postinversion, comprende las
siguientes etapas:

a. Desarrollo.
b. Vida util del proyecto.

c. Evaluaciéon expost.
3.9.1 DESARROLLO

Se considera como la etapa mas importante del ciclo del proyecto, ya que es
donde se comienza a producir el beneficio neto para el promotor del proyecto, es decir,

para el inversionista.
3.9.2 VIDA UTIL DEL PROYECTO

Se entiende como el plazo necesario para que estén completas sus reservas de

depreciacién y obsolescencia.
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3.9.3 EVALUACION EXPOST

Se realiza durante la ejecucién o después de terminado el proyecto. Esta
evaluacion se hace durante la postinversion, es decir, durante la fase de operacién o
funcionamiento del proyecto, mediante esta evaluacidén se establece si el proyecto esta

generando los beneficios esperados.
Se puede hablar de 2 tipos de Evaluacién Expost:

1. De la ejecucion: se realiza al finalizar la etapa de ejecucion de las obras del
proyecto, cuando esta listo para funcionar u operar. Su finalidad es hacer
una evaluacion integral de todo el proyecto, la que sefialara las desviaciones

de su ejecucion con respecto a lo programado y reprogramado.

2. Del funcionamiento: se ubica en la fase de operacién del proyecto. Busca
medir el impacto que el proyecto tuvo en sus beneficiarios. Verifica los
resultados y efectos alcanzados en funcion de los objetivos trazados

originalmente o replanteados.

FIGURA No. 7
EVALUACION DEL PROYECTO

e

Evaluacion Evaluacion Evahmcion
eX-3nie Durante Ex-Post




CAPITULO 1V

FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE
INVERSION EN UN CENTRO DE LLAMADAS-CALL CENTER
CASO PRACTICO

FASE DE PREINVERSION

4.1 1IDEA O IDENTIFICACION PRELIMINAR

4.1.1 PRESENTACION

El proyecto consiste en crear una empresa de servicios, un centro de llamadas o
call center, ser una empresa capaz de ofrecer soluciones que aporten valor a sus
clientes. La idea de la central telefonica desde la que una secretaria trabajaba a cuatro
manos, llamando y contestando incontables llamadas pasé a la historia. Esa
funcionalidad fue desarrollada hasta convertirse hoy en una eficaz herramienta que
contribuye a reducir costos y aumentar las ganancias de las empresas que utilizan a su

sustituto: el call center.

Un call center o centro de llamadas, es un sistema integrado de telefonia vy
computacién orientado a potenciar a través de administrar grandes volimenes de
llamadas telefdonicas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes, las tres labores
mas importantes de una empresa: ganar nuevos clientes, retener los que se tiene y
realizar cobros a través del sistema telefénico. Los centros de llamadas se ocupan de la
recepcion de llamadas que sirven para registrar pedidos, resolver dudas o procesar
reclamos; y de realizarlas para promover productos, gestionar el cobro de deudas o a

conducir investigaciones de mercado.

Las diferencias en los costos laborales suelen ser el factor que impulsa a las
grandes empresas a trasladar sus operaciones de call center hacia los paises en
desarrollo. En EE.UU., donde 2.8 millones de personas trabajan en empresas de este
tipo, los salarios van desde los US$19,000 hasta los US$25,0001 anuales, dependiendo

del grado de preparacion del operario. En India, la situacién es muy distinta, un
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operador de call center tiene un sueldo promedio de US$7,500, pese a tener la misma

capacitacion que un norteamericano.

Es posible concluir que la tendencia a establecer call centers en los paises en
desarrollo se mantendra, pues de acuerdo con un estudio de la firma Price WaterHouse
Coopers, el 78% de las empresas norteamericanas tienen la intencion de subcontratar
este tipo de funcién a futuro. El potencial de mercado para la exportacién de servicios
es ilimitado, dado que los servicios se pueden vender via electronica y se puede
promover de diferentes formas. Aunque siempre los mercados con mayor potencial
seran los vecinos, pero la ventaja de la exportacidon de servicios es que se puede ofrece
servicio de call center a mercados tan lejanos como India o Espafia, gracias a la

digitacion se presentan oportunidades y se abren mercados mucho mas lejanos.

Sertel, S.A., serd un Centro de Contacto con sede en Guatemala, ofreciendo una
solucion de outsourcing completa y a la vez totalmente personalizada. Su estrategia
principal se fundamenta en prestar el servicio adecuado al cliente indicado en el lugar
mas idoneo, con el compromiso de estar al dia con sus requerimientos, garantizando
eficiencia y efectividad con cada una de las necesidades que cubrimos. La calidad
constante del servicio que ofrece en los distintos canales, medios y paises permite que

los clientes consigan:

= Reducir el costo de los servicios.
= Mejorar la retencion de clientes.

= Aumentar los ingresos por cliente.

4.1.1.1 MISION

Ayudar a nuestros clientes a establecer relaciones soélidas y leales con sus
propios clientes, escuchando sus ideas y respondiendo con rapidez a sus necesidades y

problemas, de ésta forma ayudarles a construir una empresa mas sostenible.

4.1.1.2 VISION

= Crear y mantener una estrecha relacién con sus clientes y proveedores,

brindandoles un servicio personalizado con altos estandares de calidad.
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4.1.1.4
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Tener crecimiento constante, sdlido y planeado que brinde seguridad a sus
empleados, clientes, proveedores y accionistas.

Mantener sus clientes, innovando constantemente y dando valor agregado a
cada uno de nuestros servicios.

Ser una empresa multinacional con cubrimiento global y conocimiento local.

PILARES

Talento Humano: Compromiso + Excelencia + Educacion.
Plataforma Tecnoldgica.

Confidencialidad.

Calidad

PRODUCTOS

Sus soluciones estan basadas en el analisis de los objetivos estratégicos de sus

clientes, estan disefiadas para garantizar la maxima eficacia y eficiencia. Sertel, S.A. es

experto en la gestion de clientes. Los productos que ofrece son:

Ventas: ayuda a los clientes en la comercializacién de sus productos a
través del contacto receptivo (llamada entrante) y activo (llamada saliente)
con los posibles consumidores finales para vender productos y servicios,
tanto en los mercados dirigidos al consumidor, como en los mercados entre
empresas. La herramienta de ventas, se involucra en todas las fases del
proceso de compraventa de un servicio o producto, que abarcan desde el
conocimiento del consumidor final hasta la estructuracidon de la oferta y la
comercializacidon de los productos y servicios.

Servicio al cliente (SAC): este servicio es el punto de contacto principal
entre los clientes y sus usuarios finales. A través del Servicio de Atencién al
Cliente (SAC) se toda la informacidn que los consumidores puedan solicitar.
El objetivo del SAC es ofrecer a los consumidores finales experiencias
consistentes a través de los multiples canales de comunicacién.

Gestion del crédito y riesgo: desde el analisis y la formalizacion de
créditos, hasta los sistemas de cobro avanzados. Los servicios de gestién de

cobros también incluyen el analisis de perfiles de usuarios morosos, con el fin
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de crear una estrategia de cobros eficaz y adecuada para ambas partes,

incorporando la Ultima tecnologia y observando las mejores practicas.

Para fines de evaluacion el proyecto se estudiara a 5 anos, pero si las
condiciones de mercado y rentabilidad son favorables, se puede prolongar por tiempo

indefinido, se ubicara en la z.14 ciudad de Guatemala.

4.1.2 ANTECEDENTES DEL PROYECTO

Esta empresa se desarrolld a partir de la década de 1970 para resolver las
necesidades de empresas que requerian masificar la atencién, y en general el contacto,

con consumidores o clientes potenciales.

La apertura del primer centro de llamadas en febrero de 1999 marco la historia
laboral de Guatemala, ya que antes de ello los jovenes que egresaban de la secundaria
tenian pocas opciones de trabajo, pero al abrirse el mercado de las telecomunicaciones,
después de la privatizacion de la telefonia estatal, se permitié que la inversion

extranjera empezara a llegar al sector desde 1996.

Aunque las raices de los centros de llamadas en el pais se encuentran en
empresas locales como Teleescucha, que fue adquirida por Atento, una filial de la
Espafiola Telefonica, cuando abrid sus puertas en Guatemala, ahora se cuenta con otras

empresas a escala global.

Una de las principales ventajas de Guatemala es que el pais cuenta con
tecnologia de punta y capacidad de telecomunicaciones. Ademas, y como consecuencia
de la llegada de empresas multinacionales, el capital humano ha sido mejor capacitado

y para ello se han creado diversos programas de capacitacién.

El pais cuenta con servicios de espafiol y bilinglies, en inglés y portugués. Entre
la gama de servicios que puede prestar el mercado guatemalteco estan los cargos de
llamadas entrantes, cargos salientes, ventas cruzadas, actualizacion de datos, atencidn
al cliente, créditos y cobranza, investigacion de mercados, soporte al cliente, soporte

técnico y manejo de boletos.
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4.2 PERFIL O ESTUDIO PRELIMINAR

La funcién del Contador Publico y Auditor como Asesor Financiero radica en
brindar al empresario mejoras a sus procesos utilizados actualmente; y al nuevo
empresario brindar la informacion necesaria para proyectar los resultados de una

inversion futura.

La novedad en el servicio al cliente es la implementacion de resolver un
problema al alcance de una llamada, en la cual el cliente puede expresar sus consultas,
comentarios o sugerencias. Cada dia mas y mas empresas implementan su propia
plataforma de servicio al cliente o la contratan como outsourcing, con el fin de
retribuirle a sus clientes su permanente preferencia. Actualmente Guatemala cuenta
con 9,000 operadores, con aproximadamente 50 centros de llamadas, la mitad presta
servicios a clientes guatemaltecos y la otra mitad atiende a mercados de
Centroamérica, México y Estados Unidos, en base a demanda de empleados los call

center han crecido de 15 a 20% anual.

SERTEL, es una empresa que contara con personal altamente calificado, acento
neutral, costos competitivos, operadores mas fuertes a nivel latinoamericano y bajas

tarifas.

Guatemala actualmente goza de lo que fue una de las mas exitosas
privatizaciones de telefonia estatal en el mundo. Gracias a la liberalizaciéon inmediata y
no gradual, el mercado tuvo apertura a la inversion extranjera desde 1996, por lo que

11 afios después Guatemala cuenta con:

e Las tarifas de celular mas bajas de América Latina.

e Unas de las tarifas mas bajas de larga distancia de América Latina.

Guatemala tiene 3 operadores de telefonia celular, 20 operadoras de red local, y
17 operadoras de puerto internacional, con una densidad de 34 lineas por cada 100
habitantes. Existen mas de 28 ISPs (Proveedores de Servicio de Internet), ofreciendo
servicios como QoS, MPLS y capacidades de hasta STM64. El pais esta conectado al NAP

de las Américas por medio de 3 cables submarinos independientes y cables terrestres
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hacia México. El proyecto de fibra mas grande de América Latina, Emergia, completa el

anillo atravesando el pais entero y pasando por el centro de la Ciudad de Guatemala.

Los proveedores guatemaltecos de telecomunicaciones tienen la mayor cantidad
de espacio arrendado en el NAP (centro de datos) de las Américas de toda América
Latina. El sector cuenta también con una amplia gama de integradores que pueden

implementar sitios de contingencia y proyectos complejos de continuidad de negocios.

El pais cuenta con experiencia tanto en servicios de espanol como servicios
bilinglies. La gama de servicios que puede prestar el mercado guatemalteco es de
categoria mundial: llamadas entrantes, salientes, venta cruzada, servicio al cliente,
créditos y cobranza, busqueda de mercado, soporte al cliente, manejo de tickets, mesas

de ayuda.

La experiencia estd en multiples empresas verticales como bancos, analisis
crediticio, logistica y planeamiento de rutas de reparto para servicios a domicilio, envios
de e-mail y comunicaciones masivas, digitacion de datos, entre otros. Para empresas

extranjeras que buscan invertir en este sector, Guatemala ofrece muchas ventajas,

incluyendo:
1. Excelente conectividad y redundancia
2. Sector en rapido crecimiento
3. Costos competitivos
4. Mano de obra calificada

El potencial de crecimiento en los préximos afnos indica que la demanda de mano

de obra calificada, es un tema que debe fortalecerse.

De acuerdo a recientes encuestas realizadas por expertos en recursos humanos,
un 80% de los jovenes universitarios estan interesados en laborar en call centers
debido a la flexibilidad de horarios y salarios atractivos. Debido al crecimiento de la
empresa existe la oportunidad de desarrollo profesional que les permite hacer carrera

en estas empresas
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La comision de Contact Center & BPO, de la Asociacion Guatemalteca de
Exportadores, ha logrado alianzas con las instituciones gubernamentales, educativas
que actualmente promueven programas de desarrollo y capacitacion. Ademas ha
participado en ferias internacionales que han posicionado al pais y le han permitido el
acceso a nuevos mercados, aumentando aceleradamente el crecimiento de la empresa
a nivel internacional. Esta empresa provee actualmente puestos de trabajo para mas de
cinco mil agentes en espafiol y dos mil quinientas agentes bilinglies. Generando un

total de siete mil quinientas fuentes de empleos.

CARACTERIZACION DE LA ZONA DE DESARROLLO

El proyecto se desarrollaréa en la ciudad de Guatemala, departamento de
Guatemala. La ciudad de Guatemala esta localizada en un valle en el area sur central
del pais, lo que a veces puede causar que la contaminacidn del aire se concentre en la

ciudad, a pesar de la gran cantidad de areas verdes con que cuenta la ciudad.

La ciudad es llamada coloquialmente "Guate" o "la capital". En la ciudad, segun
proyeccion del Instituto Nacional de Estadistica, para el 2011 habra 2,541,581
habitantes, lo que la convierte en la aglomeracidon urbana mas poblada

de Guatemala y América Central.

La Ciudad esta dividida en 25 zonas, lo cual hace muy sencillo encontrar
direcciones, plan urbanistico disefiado por el Ingeniero Raul Aguilar Batres. Guatemala

tiene una estructura cuadrada que se expande en todas las direcciones.

La concentracion de los centros econémicos y financieros que albergan oficinas
internacionales se ha extendido hacia el sur de la capital guatemalteca, especialmente
en las zonas 4, 5, 7, 9, 10, 11, 12, 13, 14 y 15. En dichas zonas se encuentran grandes

edificios destinados a oficinas financieras.

La ciudad de Guatemala cuenta con diversidad de sectores comerciales, hoteles,
restaurantes, bancos, supermercados, etc., que necesitan diversos servicios que puede
brindar un centro de llamadas, como lo son encuestas para saber qué producto prefiere

el cliente, cobros de cartera, citas programadas, ventas de productos o servicios, etc.


http://es.wikipedia.org/wiki/Aglomeraci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala
http://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica_Central
http://es.wikipedia.org/wiki/Ra%C3%BAl_Aguilar_Batres
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Guatemala esta en la misma zona horaria que la zona central de Estados Unidos,

a sblo 2.5 horas de vuelo de Miami, lo que permite expandir el mercado de servicios.

La capital cuenta con un total de 95,128 empresas, distribuidas por su tamafio

de la siguiente manera:

; CUADRO No. 14
NUMERO DE EMPRESAS POR DEPARTAMENTO

TAMANO CANTIDAD
Micro 1-10 82,733
Pequefa 11-20 8,888
Mediana 21-50 2,232
Grande 51-250 1,275

TOTAL 95,128

Fuente: Banco de Guatemala - Instituto Nacional de Estadistica

Segun datos investigados los call center pueden ofrecer sus servicios en un 10%
al 20% de las empresas constituidas en Guatemala. La Comisidon de Contact Centers &
BPO por medio de encuestas realizadas proyectan que el 32% de los encuestados

afirman que utilizan el outsourcing.

4.3 PREFACTIBILIDAD O ANTEPROYECTO

4.3.1 ESTUDIO DE MERCADO

4.3.1.1 INFORMACION DEL PRODUCTO
4.3.1.1.1 DESCRIPCION DEL SERVICIO

Un call center es un centro de servicio telefénico que tiene la capacidad de
atender altos voliumenes de llamadas, con diferentes objetivos. Su principal enfoque es
el de la generacion de llamadas de salida y la recepcién de llamadas, cubriendo las

expectativas de cada una de las campafias implementadas.
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Un elemento importante, es el ser humano. Las personas que contestan las
lamadas en un Call Center reciben el nombre de operador o agente de telemercadeo,
ya que se encargan no soOlo de contestar las llamadas, también tienen la capacidad de

asesorar y atender cualquier inquietud de los usuarios.

Entre los servicios que ofrece en el mercado estan los de servicio al cliente,
cobranza, reservaciones, mesas de ayuda, digitacién de datos, ventas por teléfono,
entre otros. Prestan servicio entre otros a Latinoamérica, Estados Unidos, Brasil y

Espafia. Los idiomas mas importantes son espanol, inglés y portugués.

4.3.1.1.2 TIPO DE PRODUCTOS Y SUBPRODUCTOS

El servicio consiste en llamadas entrantes y salientes. Las llamadas entrantes
permiten servicios tales como: soporte en informaciones y consultas, plataforma de
atencion al cliente, soporte en linea (Mesa de Ayuda), o cualquier servicio que requiera
atencion personal via telefénica. Las llamadas salientes permite realizar camparfias de
ventas o venta de productos y servicios, programas de fidelizacion de clientes,
campafas de cobranza, gestion de bases de datos, campanas de ventas por teléfono,

encuestas y sondeos. Y el Blend (combina ambos).

» Ventas (Telemercadeo)

Investigacién de mercado.

Encuestas de satisfaccion, estudios de opinion.
Campanfas informativas.

Difusion de nuevos productos, servicios y promociones.
Contactar y programar citas con clientes potenciales.
Notificacidn o concertacion de citas o eventos.

Venta directa al cliente de productos o servicios.

Venta cruzada de productos o servicios.

© ® N o Uk W=

Venta de suscripciones y renovaciones.
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= Servicio al Cliente (SAC)

Recepcion de pedidos de productos o servicios.
Informacion especifica de productos o servicios.
Administracion y seguimiento de consultas y reclamos.
Atencion Post-Venta.

Reservaciones.

Atencion a lineas de emergencia 24/7.

Seguimiento y retencién de clientes.

® N o v kW N

Actualizacion y validacion de base de datos de clientes.

» Gestion del crédito y riesgo

Validacion de datos para nuevos clientes.
Recuperacion de cartera.
Aviso preventivo de cobro.

Registro de compromisos de pago.

i AN

Seguimiento.

4.3.1.1.3 USOS DEL SERVICIO

El servicio es destinado a clientes que a fin de ser competitivos ante el panorama
economico actual, se ven obligados a concentrarse en el desarrollo de sus actividades,
lo cual los lleva a confiar en empresas externas la gestién de determinados servicios,
que aun siendo fundamentales para sus resultados, no forman parte de su actividad
principal; o en el caso de las ventas y cobros, puedan optimizar la gestién de los
mismos y puedan conseguir: reduccién del costo de su servicio, mejorar la retencién de

sus clientes y aumentar sus ingresos.

4.3.1.1.4 USUARIOS DEL SERVICIO

Este servicio puede ser muy UGtil para todo tipo de empresas de, turismo,

finanzas, telecomunicaciones, aeronavegacion y otras, también las empresas del sector
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publico por ejemplo: informacion general de algin sector, procesos, tramites vy

requisitos.

El servicio de call center puede ser requerido tanto a nivel nacional como
internacional, Guatemala cuenta con varias empresas que prestan su servicio a Estados
Unidos, Espafa, Brasil, India, etc. Los principales usuarios son: bancos, compaiias de
seguros, telecomunicaciones, empresas de televentas, restaurantes, el mercado es

amplio también puede ser usado por la pequefia, mediana y gran empresa.

4.3.1.1.5 PRODUCTOS SUSTITUTOS Y COMPLEMENTARIOS

Entre los servicios sustitutos se pueden mencionar las paginas web interactivas
con chat para servicio al cliente, call center virtuales, la mensajeria de texto masiva
(SMS). Entre los servicios complementarios se podria contar con envios de correos
electrénicos y comunicaciones masivas, digitacion de datos, mensajeria de texto masiva
(SMS), con la misma sencillez y eficacia que proporciona una solucién de centro de
atencion telefénica y ofreciendo a los clientes un Unico punto de contacto para resolver

sus necesidades.

4.3.1.2 ANALISIS DE LA DEMANDA

La demanda estd representada por la produccion nacional mas las

importaciones.

En Guatemala operan actualmente 50 empresas de call center y generan
aproximadamente 9,000 empleos. Nueve estan constituidas con capital nacional, seguin
el reporte a enero de 2010 de Guatemala Trade and Investment (GTI). Existen
aproximadamente 15 call centers inhouse (dentro de la misma empresa) que gestionan
el centro de llamadas de su propia empresa. La ubicacion geografica de Guatemala es
considerada una ventaja para el desarrollo de los call centers, asi como por su
infraestructura y telefonia en expansion, las cuales son caracteristicas que hacen
atractivo al pais para la inversién tecnoldgica. Mario Espafa, director de inversiones de
GTI, resalta que la importancia de los call centers es la generacion de empleos
calificados y la contratacion de mano de obra joven, que continla sus estudios

universitarios, gana 2 o 3 veces mas que el salario minimo y tiene la posibilidad de
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ascender en la empresa. Uno de los retos del pais para hacer sostenible esta empresa
es difundir la ensefianza bilingle (inglés-espafiol). El otro es llevar estos centros de
llamadas, que constituyen una importante fuente de empleo para la poblacién joven -la
mayoria— a otras ciudades del pais. Un 80% de los jovenes universitarios estan
interesados en laborar en call centers debido a la flexibilidad de horarios y salarios
atractivos. Debido al crecimiento de la empresa existe la oportunidad de desarrollo
profesional que les permite hacer carrera en estas empresas, es importante el recurso

humano ya que incide grandemente en la demanda.
4.3.1.2.1 LOCALIZACION DE LA DEMANDA

El drea geografica que se pretende cubrir inicialmente con la puesta en marcha

del proyecto es la ciudad capital, en los siguientes sectores:

- Telecomunicaciones
- Finanzas
- Recreacion y entretenimiento

- Tiendas de consumo

4.3.1.2.2 PROYECCION DE LA DEMANDA

CUADRO No. 15
DEMANDA ACTUAL
Cifras en cantidad de llamadas

5 PRECIO

ANO DEMANDA | oo etio TOTAL

2007 1,432,575 | Q 2433 |Q 34,854,549.75

2008 1,524,470 | Q 2433 | Q 37,090,355.10

2009 1,541,060 | Q 2433 | Q 37,493,989.80

2010 1,596,620 | Q 2433 | Q 38,845,764.60
6,094,725 Q 148,284,659.25




132

CUADRO No. 16
DEMANDA NACIONAL
METODO DE MINIMOS CUADRADOS
Cifras en cantidad de llamadas

ANO X Y XY X2
2007 -3 1,432,575 | -4,297,725 9
2008 -1 1,524,470 | -1,524,470
2009 1 1,541,060 | 1,541,060
2010 3 1,596,620 | 4,789,860 9
6,094,725 | 508,725 20
a=2Xy/n =6,094,725/4 a=1,523,681.20
b= Xxy/ IX? b = 508,725/ 20 = 25,436.25
Yc = a + bx Y2011 = 1,523,681.20 + 25,436.25 (5)

Y2011 = 1,650,862-40

Para el afio 2011 se proyecta una demanda de 1,650,862.40 llamadas, sabiendo los
valores de a y b para proyectar mas afios se cambia Unicamente el valor de x como se

muestra en el siguiente cuadro.

CUADRO No. 17
PROYECCION DE LA DEMANDA
METODO DE MINIMOS CUADRADOS
Cifras en cantidad de llamadas

ANO X Yc

2011 5 1,650,863
2012 7 1,701,735
2013 9 1,752,608
2014 11 1,803,480
2015 13 1,854,353




133

4.3.1.2.3 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA DEMANDA

Los principales factores que inciden directamente en la demanda de servicios de

call center son:

» El precio: el precio de venta para los servicios de call center es dificil de determinar
ya que se deben tomar en cuenta factores como condiciones del contrato, volumen
de llamadas, tipo de servicio, nivel de habilidad requerido por los agentes,
complejidad de los proyectos, por lo tanto, puede influir en la demanda ya que el

precio puede variar de una empresa a otra.

» Servicio ofrecido: la percepcidn del servicio que va a contratar el cliente es un
factor sumamente importante, ya que de la primera impresion que obtenga de

nuestra oferta dependera la contratacion y confianza que tenga en el servicio.

= Ubicacion: el facil acceso o facil comunicacién con el cliente y empleados incide en
la demanda, ya que si un call center que prestara servicios en la capital se ubica en
un lugar poco accesible, afectara la llegada de los empleados y por lo tanto se

prestara un mal servicio.

= Tiempo de entrega del servicio: el compromiso en el tiempo de entrega

fortalecera la confianza y credibilidad del cliente en el servicio.

* Promocion del servicio: el consumidor siempre buscara los mejores precios a sus
necesidades, mejor servicio a un mismo precio, la promocion de otros servicios

puede afectar la demanda.
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* Personal calificado: el recurso humano es el 80% del servicio de un call center
por lo cual es importante contar con el personal adecuado y calificado para el

servicio.
4.3.1.3 ANALISIS DE LA OFERTA

La oferta nacional esta representada por el total de produccion nacional mas el

total de las importaciones del servicio menos las exportaciones.

Crece la inversidn en los call center y la tercerizaciéon de servicios o business
process outsourcing (BPO). La posibilidad que tiene Guatemala de manejar llamadas es
grandisima. A nivel mundial a medida que las economias se van recuperando el
outsourcing ira en aumento. El sector de los call centers es uno de los pocos que siguen

creciendo pese a la crisis econdmica mundial.

El impacto de la crisis varia de un cliente a otro. Algunos sectores se han
encogido y estdan ampliando sus call centers internos mientras que otros estan

recurriendo mas al outsourcing ya que esto les reduce costos.

Segun Mario Cuevas, analista del Centro de Investigaciones Econdmicas
Nacionales (CIEN), aunque el sector aun es pequefio en comparaciéon con paises como
India, los inversionistas internacionales interesados en call centers y BPO citan factores
que favorecen a Guatemala, entre ellos la facilidad de interaccién, el bajo costo de los

paquetes ejecutivos y los costos laborales.

Entre las principales empresas que ofrecen el servicio de call center se
encuentran Allied Contact Center, Transactel, Banco Industrial, Atento, ACS, Te llamo y
24/7. Muchas empresas han hecho transicién del centro de llamadas a Guatemala, por
considerarlo un pais con las condiciones ideales para operar en toda la region.
Guatemala goza de gran prestigio en materia de servicio al cliente. Otro punto es la

avanzada infraestructura de telecomunicaciones con que cuenta el pais.
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A continuacién se presenta el servicio que ofrecen algunas de las empresas

establecidas en Guatemala:

OFERTA DE SERVICIOS DE CALL CENTER

CUADRO No. 18

%

CALL CENTER EN GUATEMALA EMPLEADOS MERCADO 1 2 3 4 5
Transactel 5,000 56% X X X X X
Atento 1,100 12% X X X X X
Digitex 600 7% X X X X X
ACS 500 6% X X X X X
Allied Contact Center & BPO 250 3% X X X X
Tellamo 45 1% X X X X
Asistencia Global 25 0%

Localizacion Electrénica 30 0% X X
Puntual 50 1% X X X X
Servicios Prepagados de Guatemala 30 0% X X X X
Telenorsa 15 0% X X X X
Ingenieria Avanzada 45 1% X X X X
Nortel Networks 250 3% X X
Intrared 125 1% X X X X
LM Comunicaciones 100 1% X X X X
ICS 25 0% X X X X
Otros 810 9% X X X X X

100% empleados registrados 9,000 100% 14 | 13 | 11 | 11 | 16

Servicios que ofrecen Empresas

1. Atencion al Cliente 14

2. Cobranza 13

3. Soporte Técnico 11

4. Ventas 11

5. Backoffice 16

6. Analisis de Mercados 1

7. Asistencia a Directorio




4.3.1.3.1

PROYECCION DE LA OFERTA

CUADRO No. 19
OFERTA ACTUAL
Cifras en cantidad de llamadas

ANO OFERTA
2008 1,280,555
2009 1,309,901
2010 1,373,093
3,963,549
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En el cuadro de la oferta se muestra la produccion anual de los call center en

Guatemala, marcando un incremento anual, el cual servird de base para proyectar la

oferta utilizando el método de minimos cuadrados.

CUADRO No. 20

OFERTA NACIONAL

METODO DE MINIMOS CUADRADOS
Cifras en cantidad de llamadas

ANO X Y XY X2
2008 -1 550,000 -550,000 1
2009 555,000 0 0
2010 1 605,000 605,000 1
1,710,000 55,000 2
a=23y/n a=1,710,000/ 3 a = 570,000
b= Xxy/ IX? b = 55,000/ 2 = 27,500
Yc = a + bx Y2011 = 570,000 + 27,500 (2)

Y2011 = 625,000

Como ya se sabe el valor de a y b, para proyectar mas afios se reemplaza Unicamente

el valor de x.



CUADRO No. 21
PROYECCION DE LA OFERTA
METODO DE MINIMOS CUADRADOS
Cifras en cantidad de llamadas

ANO X OFERTA
2011 2 625,000
2012 3 652,500
2013 4 680,000
2014 5 707,500
2015 6 735,000

CUADRO No. 22
PROYECCION DEMANDA VRS. PROYECCION OFERTA
DEMANDA INSATISFECHA - MERCADO OBJETIVO
METODO DE MINIMOS CUADRADOS
Cifras en cantidad de llamadas

. DEMANDA MERCADO
ANO DEMANDA | - OFERTA INSATISFECHA OBIJETIVO
2011 1,650,863 625,000 1,025,863 164,138
2012 1,701,735 652,500 1,049,235 178,370
2013 1,752,608 680,000 1,072,608 193,069
2014 1,803,480 707,500 1,095,980 208,236
2015 1,854,353 735,000 1,119,353 223,871

Con el dato del mercado objetivo estableceré las ventas proyectadas.

4.3.1.4 ANALISIS DE PRECIOS
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Realizar un analisis de precios para la diversidad de servicios que puede prestar

un call center, resulta un poco dificil ya que se deben tomar en cuenta diferentes

aspectos:

= Condiciones del contrato.

= Volumenes de llamada.

= Tipo de programa.

= Nivel de habilidad requerido por los agentes.

= La complejidad de los proyectos.
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Sertel se enfocara especificamente al servicio al cliente, ventas y gestién de

cobros.
CUADRO No. 23
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PRECIO POR LLAMADA O VENTA REALIZADA
VENTA SERVICIO AL GESTION DE PRECIO

D) (23 (R A REALIZADA CLIENTE (SAC) COBROS PROMEDIO

Call Center A Q 40.00 Q 25.00 Q 5.00 Q 23.33
Call Center B Q 46.00 Q 28.00 Q 5.00 Q 26.33
Call Center C Q 40.00 Q 26.50 Q 3.50 Q 23.33
PROMEDIO Q 42.00 Q 26.50 Q 4.50 Q 24.33

Fuente: Investigacion Propia, 2009

El precio promedio para la venta realizada es de Q42.00, registro de llamada de
atencién al cliente Q26.50 y gestion de cobros Q4.50, éstos son los precios de venta

gue se usaran para el proyecto.
4.3.1.5 COMERCIALIZACION

Dentro del estudio del mercado, se hace necesario efectuar un analisis de la
comercializacidon que se adoptara, comenzando por definir los tipos de canales de
distribuciéon que se consideren mas recomendables, tomando la decisién de adoptar lo

mas conveniente para el tipo de producto que se lanzara al mercado.

Guatemala estd experimentando un fuerte crecimiento en el sector del Business
Process Outsourcing (BPO) y para poder aprovechar al maximo su posicion como
destino estratégico, se conformo en marzo 2007, la Comisién de Contact Center de
Guatemala, por iniciativa de empresarios, proveedores de productos y servicios para
el sector; con el objetivo de promover, representar y velar por los intereses de sus
asociados contribuyendo al desarrollo de la empresa de Contact Centers en Guatemala.

Dicha Comision es dirigida por La Asociacion Guatemalteca de Exportadores (Agexport).

La comision ha logrado alianzas con las instituciones gubernamentales,

educativas que actualmente promueven programas de desarrollo y capacitacion.
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Ademas ha participado en ferias internacionales que han posicionado al pais y le
han permitido el acceso a nuevos mercados, aumentando aceleradamente el

crecimiento de la Empresa a nivel internacional.

Las revistas y periddicos también son el medio masivo de comercializacién,
siempre estan al dia con las ultimas noticias de los call center ya establecidos en

Guatemala, principalmente con los mas grandes e importantes.

El canal de comercializacién lo formara basicamente vendedores individuales que
visitaran a los posibles clientes para ofrecer los servicios, adicional se hara impresion de
volantes anunciando nuestros servicios, anuncios en el diario de mayor circulacion,

vallas publicitarias.
4.3.2 ESTUDIO TECNICO

El objetivo de este estudio es el origen técnico, la inversion, los costos del call
center, la ubicacion, requerimiento de los operadores, capacitaciones, calculo de costos

de operacién, mano de obra e insumos.
4.3.2.1 TAMANO Y LOCALIZACION DEL PROYECTO

El tamano del proyecto se mide por su extensién y capacidad de produccién,
estimamos contratar entre 20 y 25 empleados e invertir un capital de Q400,000.00
aportado por 2 socios cada aportacion sera de Q200,000.00, esto nos coloca entre las

empresas medianas.

La localizacidon es importante en el estudio del proyecto porque da opciones de
eleccidon al momento de situar el call center, ya que pueden existir restricciones fisicas y
técnicas que condicionen a cada una de las ubicaciones posibles, es decir que hay

variables que influyen sobre la decision éptima de localizacion.

Segun el anadlisis previo realizado, conclui que los factores que influyen mas
comunmente en la decision de localizacion de un proyecto son los
siguientes: seguridad, cercania de mercado, disponibilidad de espacio, disponibilidad de

agua, energia y otros suministros.
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4.3.2.1.1 MACROLOCALIZACION

La macrolocalizacion estaria establecida en la ciudad capital. La concentracion
de los centros econdmicos y financieros que albergan oficinas internacionales se ha
extendido hacia el sur de la capital guatemalteca, especialmente en las zonas 4, 5, 7, 9,
10, 11, 12, 13, 14 y 15. En dichas zonas se encuentran grandes edificios destinados a

oficinas financieras.

4.3.2.1.2 MICROLOCALIZACION

El lugar preciso donde se ubicara la empresa es en la z.14, tiene disponibilidad
de transporte, agua, energia eléctrica, comunicaciones Yy otros suministros

(supermercados y centros comerciales).

4.3.2.2 TECNOLOGIA

La tecnologia en la infraestructura telefénica como: conmutador, teléfonos, Voz
sobre IP, diademas o cintillos. También necesitaremos un distribuidor automatico de
lamadas entrantes (ACD), un sistema de respuesta interactiva de voz (IVR), como
también un grabador de llamadas y un marcador automatico.

) FIGURA No. 8 )
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION

EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
SISTEMA TECNOLOGICO DE UN CALL CENTER

SISTEMA DE CALL CENTER
1BS TECHNOLOGIES

PUEDE INCORPORAR

- DISTRIBUCION AUTOMATICA
- LLAMADAS PREDICTIVAS
< LLAMADAS AUTOMATICAS

SISTEMA CALL CENTER SESTUMA CALL CENTER
1 SOFTPHONE EN PC'S C1 TELEFONOS OOICOS

'-',,

TELEFONOS
WLM(OSI:
/
\ -
"/

—F

Fuente: www.investinguatemala.com
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Se contard con un especialista en datos o de suministro de informacién como de
computadoras, base de datos, CRM. Reconocimiento de voz, sintesis de voz, y un

sistema de voz asistido (humanos).

4.3.2.3 PERSONAL REQUERIDO

CUADRO No. 24
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PERSONAL REQUERIDO

DESCRIPCION CANTIDAD MENSUAL TOTAL MENSUAL ANUAL
Gerente General 1 Q 15,000.00 Q 15,000.00 Q 180,000.00
Gerente Financiera 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00 Q 96,000.00
Gerente Comercial 1 Q 7,000.00 Q 7,000.00 Q 84,000.00
Gerente Sistemas 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00 Q 96,000.00
Gerente Call Center 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00 Q 96,000.00
Agentes 10 Q 3,520.00 Q 35,200.00 Q 422,400.00
Recepcionista 1 Q 3,500.00 Q 3,500.00 Q 42,000.00
Auxiliar de Contabilidad 1 Q 3,500.00 Q 3,500.00 Q 42,000.00
Técnico en Reparaciones 1 Q 4,000.00 Q 4,000.00 Q 48,000.00
Asesor de Ventas 2 Q 3,500.00 Q 7,000.00 Q 84,000.00
Conserje 1 Q 2,500.00 Q 2,500.00 Q 30,000.00
Mensajero 1 Q 3,900.00 Q 3,900.00 Q 46,800.00

TOTAL 22 Q 70,420.00 Q 105,600.00 Q 1,267,200.00

Fuente: Investigacion Propia, 2009

4.3.2.4 BALANCE DE ACTIVOS FIJOS Y OTROS GASTOS

1. Computadoras: seran utilizadas por el personal de la empresa gerentes,
técnicos y asesores, sobre todo por los operadores para la prestacion del servicio
de atencién de llamadas.

2. Escritorios y posiciones de trabajo: es todo el equipo necesario para la
realizacion de las tareas administrativas que conlleva todo proceso productivo,
tanto para operadores como el resto del personal de la empresa.

3. Mano de obra: el costo de la mano de obra es uno de los principales rubros en
los costos de operacidon de un proyecto.

4. Alquiler de local: estard ubicado en la zona 14 de la ciudad capital, por
estrategias de ubicacion y de comodidad para los clientes, también es de facil

ubicacién para los empleados ya que cuenta con diversidad de transporte.
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4.3.2.5 CAPACIDAD DE DISENO Y MAXIMA ATENCION

Estd enfocada en que el call center brinde la mayor atencién, para que el usuario
se sienta satisfecho, en los problemas que se les presente, dentro del horario de 9
horas diarias que son de 08:00 a 17:00, alternando dos grupos en la hora del almuerzo

para que asi siempre exista personal atendiendo llamadas.
4.3.2.6 DESCRIPCION DEL PROCESO DE SERVICIO DE LLAMADAS

El Administrador para el ACD VOX (Distribucion Automatica de Llamadas) es la
interface a través de la cual se administra la actividad de agentes, llamadores vy filas de
espera. El cliente brinda la base de datos, es ingresada al sistema computarizado, IVR

distribuye las llamadas a los agentes.

4.3.3 ESTUDIO ADMINISTRATIVO

4.3.3.1 ANTECEDENTES

El avance de la tecnologia de telecomunicaciones estd permitiendo que las
empresas de servicios sea revolucionada por el outsourcing, una practica empresarial
que supone la delegacién de procesos de negocios en un proveedor externo. En ningun
lugar se hace mas visible esta tendencia que en India y Filipinas, donde las empresas
de Call Centers se han desarrollado de manera exponencial en el curso de los ultimos
10 afios. Estadisticas recientes sefialan que estos paises se han beneficiado con la
generacion de mas de 500,000 puestos de trabajo, mismos que resultan especialmente
atractivos para la poblacion mas joven. Guatemala puede llegar a ser un proveedor
importante en la atencidon al consumidor, satisfaciendo en el proceso la gran necesidad
de empleo de su poblacién mas joven. Para ello es necesario que el sistema educativo
desarrolle en nuestros jovenes aquellas competencias y habilidades que requiere la
economia global, donde el dominio del idioma inglés constituye un requisito

indispensable.
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4.3.3.2 ORGANIZACION EMPRESARIAL

Para que el proyecto sea viable es necesario tomar en cuenta la forma de
organizacion que se adoptara, se propone organizar una empresa bajo la forma
mercantil de sociedad anénima, de ésta forma la aportacién del capital o inversion

inicial podra ser por varios socios.

4.3.3.2.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la contratacion del personal administrativo y operativo se debe tener informacion
detallada referente a los requisitos, atribuciones y estructura, tanto de la empresa
globalmente como de sus unidades administrativas, para las cuales se requiere un perfil

especifico detallado a continuacion:

= Junta directiva

Estard formada por las personas establecidas en la escritura constitutiva. Sera la

encargada de ejecutar todas las disposiciones de la asamblea general.

* Gerente general

Tendra la facultad y atribuciones que establezca la escritura constitutiva y que le
confiera la junta directiva. Coordinara el desarrollo y la implantacion de las
estrategias de comercializaciéon, operaciones, recursos humanos, finanzas vy
administracion, y realiza el seguimiento y control del desempefio de estas areas a
fin de incrementar los ingresos y maximizar los beneficios comprometidos por la
empresa, garantizando la generacion de valor para la compafiia, los clientes vy
empleados, es la maxima autoridad ejecutiva. Debera rendir periddicamente cuenta

de su gestion a la junta directiva. El puesto se identifica asi:

Nivel Superior: Junta directiva

Subordinados: Gerentes administrativo-financiero, comercial, sistemas y call

center
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Requisitos:

- Poseer titulo universitario a nivel licenciatura en contaduria publica y
auditoria o carrera afin.

- Experiencia minima de 3 afios en puesto similar, comprobable.

- Experiencia en telemercadeo de 1 afio.

- Manejo de herramientas informaticas.

- Buenas relaciones interpersonales con empresas comerciales.

- Ser una persona con actitud de liderazgo, don de mando y capacidad para la
toma de decisiones.

- Saber comunicarse al personal y saber llevarlo al cumplimiento de los

objetivos.

Atribuciones:

- Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo
plazo.

- Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también de las
funciones y los cargos.

- Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.

- Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado y
detectar las desviaciones o diferencias.

- Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal
adecuado para cada cargo.

- Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero,

administrativo, personal, contable entre otros.

Se ofrece:

- Ambiente agradable de trabajo
- Estabilidad laboral
- Sueldo de Q15,000 mensuales

- Prestaciones de ley


http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
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Recepcionista

Tendra a su cargo la correspondencia, avisos, citaciones, etc., todas las atribuciones
secretariales, serd el enlace entre la gerencia general y las demas unidades

administrativas que conforman la empresa.

Nivel Superior: Gerente general

Subordinados:  Ninguno

Requisitos:

- Poseer titulo a nivel medio de secretaria comercial o bilingie.
- Edad 24 a 35 afios.

- Experiencia indispensable 2 afios en puesto similar.

- Manejo de herramientas informaticas.

- Habilidad para elaborar reportes.

- Excelente redaccion y ortografia.

- Buenas relaciones interpersonales.

- Buena apariencia personal.

Atribuciones:

Enviar y recibir correspondencia de la empresa.

Control de archivo de documentos.

- Atencion de llamadas telefdnicas.

- Atencidn al publico.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q3,500 mensuales

Prestaciones de ley
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Gerente administrativo financiero

Coordina la gestion presupuestaria en funcidon de los objetivos y estrategias del
negocio y realizar el seguimiento y control de resultados, a fin de promover acciones
correctivas y asegurar el nivel de calidad de servicio requerido por el cliente y un
nivel de productividad que permita maximizar los beneficios generados. Ademas de
velar por que todas las demas areas de la empresa cuenten con todo lo necesario

para el adecuado desempefio de sus funciones.

Nivel Superior: Gerente general

Subordinados:  Auxiliar de contabilidad, conserje y mensajeria

Requisitos:

- Poseer titulo universitario a nivel licenciatura en contaduria publica vy
auditoria o carrera afin.

- Experiencia indispensable 3 afios en puesto similar.

- Manejo de herramientas informaticas.

- Amplios conocimientos en materia tributaria.

- Habilidad para elaborar reportes y manejo de presupuesto en base a metas.

Atribuciones:

- Elaborar estados financieros, y planes de financiacion.
- Presupuestos de gastos generales.
- Elaboracién y control de los registros contables.

- Cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q8,000 mensuales

Prestaciones de ley
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= Auxiliar de contabilidad

Tendra a su cargo el registro contable de las operaciones y presentar la informacion

financiera al gerente administrativo financiero.

Nivel Superior: Gerente administrativo financiero

Subordinados: Conserje y mensajero

Requisitos:

- Poseer titulo a nivel medio de perito contador.

- Experiencia indispensable 3 afios en puesto similar.
- Manejo de herramientas informaticas.

- Dominio de programas de contabilidad.

- Buenas relaciones interpersonales.

- Amplios conocimientos en materia tributaria.

- Proactivo, dindmico y organizado.

- Habilidad en la elaboracion y presentacion de estados financieros.

Atribuciones:

- Coordinar y operar los asientos contables.

Realizar pago de nédminas.

- Coordinar la mensajeria de la empresa.

Realizar informes mensuales de la ejecucion del presupuesto.

Realizar los calculos tributarios respectivos y la presentacién ante la SAT.

- Elaborar estados financieros.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q3,500 mensuales

Prestaciones de ley
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= Conserje

Tendra a su cargo todas las actividades relacionadas con la limpieza de la empresa.

Nivel Superior: Auxiliar de contabilidad

Subordinados:  Ninguno

Requisitos:

- Poseer 6to. Primaria como minimo.
- Ser mayor de 30 afos.
- Sexo femenino.

- Buenas relaciones interpersonales.

Atribuciones:

- Limpieza de las unidades que conforman la empresa.

- Servicio a los requerimientos de los empleados.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q2,500 mensuales

Prestaciones de ley
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Mensajero

Tendrd a su cargo todas las actividades relacionadas con los envios de documentos

0 correspondencia de la empresa.

Nivel Superior: Auxiliar de contabilidad

Subordinados:  Ninguno

Requisitos:

- Poseer 3ro. Basico minimo.

- Edad entre 25 y 35 afios.

- Sexo masculino.

- Poseer moto en buen estado.

- Poseer licencia para manejar moto vigente.
- Disponibilidad de horario.

- Buenas relaciones interpersonales.

Atribuciones:

- Entrega de documentos de la empresa.

- Recoger la correspondencia en los lugares que le sea coordinado.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q3,900 mensuales

Prestaciones de ley
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Gerente comercial

Se encarga de desarrollar e implantar estrategias de ventas, y realizar el
seguimiento del desempefio de los servicios, a fin de maximizar los ingresos

mediante el incremento del valor de la cartera de clientes.

Nivel Superior: Gerente general

Subordinados: Asesores de ventas y vendedores

Requisitos:

- Poseer titulo universitario a nivel licenciatura en mercadeo, administracion de
empresas o carrera similar.

- Experiencia indispensable 3 afios en puesto similar.

- Experiencia en planificacion de estrategias comerciales.

- Buenas relaciones interpersonales.

- Habilidad para elaborar reportes y manejo de presupuesto de ingresos en

base a metas.

Atribuciones:

- Elaborar el plan comercial de la empresa.

Analizar el mercado en cuanto a clientes, productos y competencia.

Analizar la rentabilidad exigida por la linea del negocio.
- Elaborar el presupuesto de ingresos de la empresa.

Venta y desarrollo de los negocios con clientes actuales y potenciales.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q7,000 mensuales

Prestaciones de ley
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Asesor de ventas

Es una pieza clave para que la empresa funcione, es la persona que tiene contacto

con el cliente via telefonica y debe realizar y cerrar la venta de nuestros productos.

Nivel Superior: Gerente comercial

Subordinados:  Ninguno

Requisitos:

- Poseer estudios universitarios en mercadeo, administracién de empresas o
carrera similar.

- Experiencia minima de 3 afios comprobables, en puesto similar.

- Saber escuchar las necesidades del cliente.

- Buenas relaciones interpersonales.

- Conocimientos generales de los principios y procesos para brindar atencion al
cliente.

- Saber identificar los cambios necesarios para poder alcanzar las metas.

Atribuciones:

- Lograr las metas establecidas en el presupuesto de ingresos de la empresa.
- Estudiar el mercado en cuanto a clientes, productos y competencia.

- Apoyar en la elaboraciéon del presupuesto de ingresos de la empresa.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q3,500 mensuales mas comisiones sobre ventas

Prestaciones de ley


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
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Gerente de sistemas

Es la persona que debe velar por que todos los sistemas y/o herramientas técnicas
funcionen correctamente para que nuestra compafiia tenga un buen desempefio con
respecto a las ventas realizadas por nuestros agentes, asimismo debe trabajar en
conjunto con el area comercial para que dicha area trabaje de una manera 6ptima y

sin percances.

Nivel Superior: Gerente General

Subordinados:  Técnicos

Requisitos:

- Poseer titulo universitario de ingeniero en sistemas.
- Experiencia indispensable 3 afios en puesto similar.
- Manejo de servidores y tecnologia para call centers

- Buenas relaciones interpersonales.

Atribuciones:

- Monitorear sistema general de la red.

- Mantenimiento de computadores de los agentes y de la parte administrativa.

- Monitoreo servidores internos y externos.

- Vigilar, monitorear, regular y/o controlar el uso de equipos por parte de los
agentes.

- Asistir a los agentes cuando se les presente cualquier situacidon en términos

de tecnologia que se salgan de su alcance.

Se ofrece:

- Ambiente agradable de trabajo
- Estabilidad laboral
- Sueldo de Q8,000 mensuales

- Prestaciones de ley


http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/trabajos12/rete/rete.shtml
http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
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Técnico

Es la persona encargada del buen funcionamiento del equipo de computo de la

empresa.

Nivel Superior: Gerente de sistemas

Subordinados:  Ninguno

Requisitos:

- Poseer estudios universitarios de ingenieria en sistemas.

- Experiencia indispensable 3 afios en puesto similar.

- Conocimiento de servidores y tecnologia para call centers.
- Conocimiento de software para call centers.

- Buenas relaciones interpersonales.

Atribuciones:

- Reparar el equipo de computo de la empresa.

- Mantenimiento de computadores de los agentes y de la parte administrativa.

Asistir a los agentes cuando se les presente cualquier situacion en términos
de tecnologia que se salgan de su alcance.

- Crear o eliminar cuentas a nuevos agentes si es necesario.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral
Sueldo de Q4,000 mensuales

Prestaciones de ley


http://www.monografias.com/Tecnologia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/cuentas/cuentas.shtml
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Gerente de operaciones

Es el encargado de dirigir eficientemente la planificacion e implantacion de
infraestructura y la operaciéon de los servicios, organizando y gestionando los
recursos asignados, a fin de asegurar el nivel de calidad de servicio requerido por el
cliente y un nivel de productividad que permita maximizar los beneficios generados

por las operaciones.
Nivel Superior: Gerente general

Subordinados: Agentes

Requisitos:

- Poseer titulo universitario de ingeniero industrial, administracion de
empresas o carrera afin.

- Experiencia indispensable 3 afios en puesto similar.

- Experiencia en manejo de personal.

- Habilidad para realizar reportes.

- Acostumbrado a trabajar bajo presion.
Atribuciones:

- Dotar de recursos tecnoldgicos donde hay demanda.

- Velar por el adecuado mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
y sistemas de telecomunicacién (software y hardware).

- Dar el servicio con la calidad, al menor costo.

- Colaborar con la direccion comercial en la fijacidon de precios y margen.

- Analizar el impacto sobre los costos de operacion de los requerimientos de
calidad solicitados por el cliente. Por no cumplir con estos requerimientos se
incurre en penalizaciones.

- Elaborar el presupuesto de costos operativos variables y colaborar en la
elaboracion del presupuesto de inversiones en activos fijos necesarios para

llevar a cabo la operacion.
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Se ofrece:

- Ambiente agradable de trabajo
- Estabilidad laboral
- Sueldo de Q8,000 mensuales

- Prestaciones de ley

Agentes

Desempefian un papel fundamental, son los responsables de responder a consultas
de los clientes y preguntas sobre los productos y servicios, que la organizacion
produce o presta.

Nivel Superior: Gerente operaciones

Subordinados:  Ninguno

Requisitos:

- Poseer titulo nivel medio.

- Excelente comunicacidén y servicio al cliente.
- Capacidad de trabajo en equipo.

- Voz agradable y desarrollo emocional.

- Capacidad para manejar situaciones dificiles.

- Buenas relaciones interpersonales.

Atribuciones:

- Recibir y hacer llamadas, acorde a la funcién a realizar.

Se ofrece:

Ambiente agradable de trabajo
Estabilidad laboral

Sueldo de Q3,520 mensuales

Prestaciones de ley
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El sistema organizacional sugerido es lineal, donde la autoridad va de arriba

hacia abajo y la responsabilidad de abajo hacia arriba, esto con el fin de evitar fuga de

responsabilidades. La empresa estara formada por 22 personas.

. FIGURA No. 9 .
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION

EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER

ORGANIGRAMA SERTEL, S.A.

JUNTADIRECTIVA
|
GERENC| A GENERAL
RECEPCIONISTA I
GERENTE
GERENTE GERENTE GERENTE
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO COMERCIAL SISTEMAS OPERACIONES
| 1 | i
AUXILIAR
CONTABILIDAD ASESOR VENTAS TECNICOS AGENTES
MENSAJERIA ATENCION AL
CLIENTE
CONSERJE VENTAS
GESTION DE COBROS

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.4 ESTUDIO LEGAL

El registro mercantil es el érgano encargado de registrar a todas las personas

individuales o juridicas que tengan como fin el lucro. La sociedad anénima esta regulada

por el codigo de comercio, se debe realizar mediante testimonio de la escritura

constitutiva en la cual debe constar forma de organizacion, denominacion social,

nombre comercial, domicilio fiscal, objeto, plazo, capital social, notario que autoriza y

organos de administracion.
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Asimismo se debe solicitar la inscripcion al Registro Tributario Unificado para

cumplir con las obligaciones indicadas en el Cdodigo Tributario de Guatemala.

4.3.4.1 FORMA DE ORGANIZACION

La empresa se formara como sociedad anénima.

4.3.4.2 DENOMINACION
Sertel, S.A.
4.3.4.3 LOCALIZACION

La empresa sera localizada en la ciudad de Guatemala, z.14.

4.3.5 ESTUDIO FINANCIERO

4.3.5.1 INVERSION

Es el gasto que se efectla en la adquisicion de los recursos necesarios para

emprender un proyecto, que con el transcurso del tiempo permitira tener beneficios.

Inversion fija y diferida: son los activos fijos tangibles e intangibles que se necesitan

para emprender el proyecto.

CUADRO No. 25
INVERSION FIJA
MUEBLES DE OFICINA

DESCRIPCION UNIDADES PRECIO
UNITARIO TOTAL
Escritorio Agentes-Operadores 10 Q 1,800.00 Q 18,000.00
Escritorio Gerencial 5 Q 2,500.00 Q 12,500.00
Escritorio Recepcion-Secretaria 1 Q 2,000.00 Q 2,000.00
Escritorio Técnico-Asesor 4 Q 2,000.00 Q 8,000.00
Sala Reuniones-Capacitaciones 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00
Sillas con Brazos 15 Q 350.00 Q 5,250.00
Sillas Gerenciales 5 Q 1,000.00 Q 5,000.00
Sillas Sala Reuniones 8 Q 500.00 Q 4,000.00
Archivadores 6 Gavetas 6 Q 900.00 Q 5,400.00
Aire Acondicionado 1 Q 4,500.00 Q 4,500.00
TOTAL Q 72,650.00




158

EQUIPO DE COMPUTO Y SOFTWARE

DESCRIPCION UNIDADES PRECIO
UNITARIO TOTAL
Servidor 1 Q 12,000.00 Q 12,000.00
Computadores 20 Q 3,800.00 Q 76,000.00
Impresora Multifuncional Laser Color 3 Q 4,500.00 Q 13,500.00
Plataforma de Software 1 Q 2,800.00 Q 2,800.00
Infraestructura Integracion Telefdnica 1 Q 80,000.00 Q 80,000.00
Licencias de Agente Basico 10 Q 1,200.00 Q 12,000.00
Licencias de Administrador 10 Q 2,000.00 Q 20,000.00
Diadema Binaural 25 Q 300.00 Q 7,500.00
Puerto IVR 10 Q 3,160.00 Q 31,600.00
TOTAL Q 255,400.00
INVERSION DIFERIDA |
GASTOS DE CONSTITUCION E INSTALACION
DESCRIPCION UNIDADES PRECIO
UNITARIO TOTAL
Gastos Constitucion Empresa 1 Q 21,250.00 Q 21,250.00
Estudio Financiero 1 Q 15,000.00 Q 15,000.00
Adecuacién Oficina-Mddulos 1 Q 20,000.00 Q 20,000.00
Instalacion y Configuracion Call Center 1 Q 25,000.00 Q 25,000.00
TOTAL Q 81,250.00

Fuente: Investigacion Propia, 2009

INVERSION FIJA Q 328,050.00

INVERSION DIFERIDA Q 81,250.00
TOTAL INVERSION FUJA Y DIFERIDA 409,300.00

o

Inversion en Capital de Trabajo: Representa todo el efectivo disponible que sera
utilizado para la compra de insumos, pago de mano de obra directa e indirecta, gastos
indirectos variables necesarios para la obtencién del producto terminado, pago de

gastos administrativos, de venta y financieros.



CUADRO No. 26
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
INVERSION EN CAPITAL DE TRABAJO

GASTOS ADMINISTRATIVOS
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DESCRIPCION CANTIDAD MENSUAL TOTAL MENSUAL ANO 1

Sueldos Administrativos Q 105,600.00 Q 1,267,200.00

Gerente General 1 Q 15,000.00 Q 15,000.00 Q 180,000.00

Gerente Financiera 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00 Q 96,000.00
Gerente Comercial 1 Q 7,000.00 Q 7,000.00 Q 84,000.00
Gerente Sistemas 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00 Q 96,000.00
Gerente Call Center 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00 Q 96,000.00
Agentes 10 Q 3,520.00 Q 35,200.00 Q 422,400.00

Recepcionista 1 Q 3,500.00 Q 3,500.00 Q 42,000.00
Auxiliar Contable 1 Q 3,500.00 Q 3,500.00 Q 42,000.00
Técnico en Reparaciones 1 Q 4,000.00 Q 4,000.00 Q 48,000.00
Asesor de Ventas 2 Q 3,500.00 Q 7,000.00 Q 84,000.00
Mantenimiento y Limpieza 1 Q 2,500.00 Q 2,500.00 Q 30,000.00
Mensajero 1 Q 3,900.00 Q 3,900.00 Q 46,800.00
Servicios Basicos Q 27,250.00 Q 327,000.00

Servicio E1 1 Q 15,000.00 Q 15,000.00 Q 180,000.00

Renta Oficina 300mts2 1 Q 8,000.00 Q 8,000.00 Q 96,000.00
Internet 1 Q 500.00 Q 500.00 Q 6,000.00
Electricidad 1 Q 2,000.00 Q 2,000.00 Q 24,000.00
Agua Potable 1 Q 250.00 Q 250.00 Q 3,000.00
Teléfono 3 Q 250.00 Q 750.00 Q 9,000.00
Mantenimiento Equipo 1 Q 700.00 Q 700.00 Q 8,400.00
Extraccion de Basura 1 Q 50.00 Q 50.00 | Q 600.00
Suministros Q 5,605.00 Q 34,610.00

Cuadernos lineas tamafio carta 30 Q 18.00 Q 540.00 Q 1,080.00
Lapiceros tinta negra cajas 12 u. 30 Q 25.00 Q 750.00 Q 1,500.00
Lapiz mongol cajas 12 u. 10 Q 10.00 Q 100.00 Q 1,200.00
Sacapuntas, borradores cajas 10 u. 10 Q 8.00 Q 80.00 | Q 960.00
Resma de hojas carta 80grs. Caja 10 u. 1 Q 330.00 Q 330.00 Q 3,960.00
Engrapadoras, Sacagrapa y Perforador 10 Q 75.00 Q 750.00 Q 1,500.00
Cajas de Grapas 10 Q 8.00 Q 80.00 Q 960.00
Cajas de Clips 10 Q 3.00 | Q 30.00 | Q 360.00
Cinta autoadhesiva caja 10 u. 5 Q 35.00 Q 175.00 Q 350.00
Post it-Notas 10 Q 12.00 Q 120.00 Q 240.00
Cartucho impresoras negro 1 Q 700.00 Q 700.00 Q 4,200.00
Cartucho impresoras color 1 Q 850.00 Q 850.00 Q 5,100.00
Suministros Cafeteria 1 Q 600.00 Q 600.00 Q 7,200.00
Suministros Limpieza 1 Q 500.00 Q 500.00 Q 6,000.00
Publicidad y Propaganda Q 4,200.00 Q 13,400.00

Volantes 1 Q 1,200.00 Q 1,200.00 Q 2,400.00
Anuncio en Prensa 1 Q 500.00 Q 500.00 Q 6,000.00
Tarjetas de Presentacion 5 Q 500.00 Q 2,500.00 Q 5,000.00

TOTAL Q 142,655.00 Q 1,642,210.00

Fuente: Investigacion Propia, 2009
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Inversion Total: Se integra con la suma de la inversion fija, diferida y la inversién en
capital de trabajo asi:

TOTAL %
Inversion fija Q 328,050.00 16
Inversion diferida: Q 81,250.00 4
Inversion en capital de trabajo: Q 1,642,210.00 80
INVERSION TOTAL Q2,051,510.00 100
4.3.5.2 PRESUPUESTO DE INGRESOS Y EGRESOS

Previo al desarrollo del caso practico, es necesario conocer cual es el proceso
gue se sigue par la elaboracién del presupuesto en una empresa de servicios-call
center, asi como las variables que se deben tomar en cuenta al momento de proceder a

la elaboracién del mismo:
Ingresos por gestion de llamadas salientes

El servicio del call center se centralizard a la gestion de llamadas entrantes vy
salientes tales como atencidn al cliente, gestion de cobro, informacion y ventas, data
marketing, validacion de datos de clientes, etc. Este tipo de servicio puede cobrarse

por minuto, llamada saliente o por objetivo (contacto efectivo positivo).
Las variables a tomar en cuenta al presupuestar este tipo de ingresos son:

= Contactos realizados: es el nimero de llamadas en las que se ha conseguido
hablar con una persona o dejar un mensaje.

= Contactos efectivos positivos: son los contactos en los que se consigue hablar
con una persona y ademas se logra alcanzar el objetivo de la llamada (venta,

cobros, concertacion de cita, encuesta, promesa de pago, etc.)
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El nimero de contactos efectivos positivos depende en mayor parte, de la
efectividad de la base de datos que provee el cliente, vamos a tomar una efectividad del
55% de los registros recibidos. Las ventas se calcularon en base al mercado objetivo
cuadro no. 23. De los 10 operadores, se utilizaran 4 para ventas de tarjetas, 3 para

atencioén al cliente y 3 para cobros.

CUADRO No. 27
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER

INGRESOS PROYECTADOS

DEMANDA . <
SERVICIO PROYECTADA | 55% EFECTIVO | PRECIO VENTA ANO 1 VENTAS SIN IVA
Ventas 78,478 43,163 Q42.00 Q 1,812,852.92 Q 1,618,618.68
SAC 61,039 33,571 Q26.50 Q 889,640.78 | Q  794,322.13
Cobros 34,879 19,184 Q4.50 Q 86,326.33 | Q 77,077.08
TOTAL 174,397 95,918 Q73.00 Q 2,788,820.03 Q 2,490,017.88
DEMANDA -
SERVICIO PROYECTADA | 55% EFECTIVO | PRECIO VENTA ANO 2 VENTAS SIN IVA
Ventas 80,266 44,147 Q42.00 Q 1,854,155.63 Q 1,655,496.10
SAC 62,429 34,336 Q26.50 Q 909,909.71 | Q  812,419.38
Cobros 35,674 19,621 Q4.50 Q 88,293.13 | Q 78,833.15
TOTAL 178,370 98,103 Q73.00 Q2,852,358.46 | Q2,546,748.63
DEMANDA %
SERVICIO PROYECTADA | 55% EFECTIVO | PRECIO VENTA ANO3 VENTAS SIN IVA
Ventas 86,881 47,785 Q42.00 Q 2,006,955.89 Q 1,791,924.90
SAC 67,574 37,166 Q26.50 Q 984,895.02 | Q 879,370.56
Cobros 38,614 21,238 Q4.50 Q 95569.33 | Q 85,329.76
TOTAL 193,069 106,188 Q73.00 Q3,087,420.24 | Q2,756,625.22
DEMANDA . -
SERVICIO PROYECTADA | 55% EFECTIVO | PRECIO VENTA ANO4 VENTAS SIN IVA
Ventas 93,706 51,538 Q42.00 Q. 2,164,615.30 Q 1,932,692.23
SAC 72,883 40,085 Q26.50 Q1,062,264.92 | Q  948,450.82
Cobros 41,647 22,906 Q4.50 Q 103,076.92 | Q 92,032.96
TOTAL 208,236 114,530 Q73.00 Q3,329,957.13 | Q2,973,176.01
DEMANDA . =
SERVICIO PROYECTADA | 55% EFECTIVO | PRECIO VENTA ANO5 VENTAS SIN IVA
Ventas 100,742 55,408 Q42.00 Q2,327,133.85 Q 2,077,798.08
SAC 78,355 43,095 Q26.50 Q1,142,019.39 Q 1,019,660.17
Cobros 44,774 24,626 Q4.50 Q 110,81590 | Q 98,942.77
TOTAL 223,871 123,129 Q73.00 Q3,579,969.13 | Q3,196,401.01

Fuente: Investigacion Propia, 2009
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La duracion de la llamada no deberia superar los 10 minutos, y la capacitacion a
los operadores no deberia ser mas de un dia, el tiempo a laborar por cada agente sera
de 9 horas diarias, tomando una hora de almuerzo, el total de agentes a contratar para

el inicio de operaciones es de 10, evaluando si es necesario contratar mas operadores.

4.3.5.3 FINANCIAMIENTO

El financiamiento del proyecto se puede realizar con fuentes internas o externas,

el total a invertir es de Q400,000.00 aportado por los socios.

4.3.5.4 PRESUPUESTO DE CAJA

El presupuesto de caja es mecanismo de control de las entradas y salidas de
efectivo en forma anticipada, con el Unico objetivo de cumplir las obligaciones con

terceros y estimar las compras de bienes y servicios.

CUADRO No. 28
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PRESUPUESTO DE CAJA A 5 ANOS

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
SALDO ANTERIOR Q 66,399.14 Q 271,088.10 Q 502,688.34 Q 752,036.15 Q
INGRESOS
Aportacion de Asociados Q 400,000.00 Q 400,000.00
Ventas Q 2,282,516.39 Q 2,542,021.07 Q 2,739,135.50 Q 2,955,130.11 Q 3,177,798.93 Q 13,696,602.00
TOTAL INGRESOS Q 2,682,516.39 Q 2,608,420.20 Q 3,010,223.60 Q 3,457,818.46 Q 3,929,835.08 Q 14,096,602.00
EGRESOS
Inversion Fija Q 409,300.00 Q 7,450.00 | Q 11,950.00 Q 7,450.00 Q 7,450.00 Q 443,600.00
Personal Q 1,267,200.00 Q 1,343,100.00 Q 1,422,795.00 Q 1,506,474.75 Q 1,594,338.49 Q 7,133,908.24
Prestaciones Laborales 41.83% Q 516,690.24 Q  561,017.35 Q  594,313.70 Q 629,274.87 Q 665,984.09 Q 2,967,280.26
Servicios Basicos Q 291,964.29 Q  306,562.50 Q  321,890.63 Q 337,985.16 Q 354,884.41 Q 1,613,286.98
Suministros Q 30,901.79 Q 32,446.88 Q 34,069.22 Q 35,772.68 Q 37,561.31 Q 170,751.87
Publicidad y Propaganda Q 11,964.29 Q 5357.14 | Q 11,964.29 Q 5,357.14 Q 11,964.29 Q 46,607.14
1SO 1% s/Ventas Q 12,504.34 Q 11,958.24 Q 12,885.16 Q 13,828.59 Q 51,176.33
ISR 31% Q 88,096.66 Q 68,893.90 Q 78,367.80 Q 105,321.86 Q 126,660.02 Q 467,340.23
Distribucién de Excedentes Q 20,226.38 Q 65,260.70 Q 155,300.27 Q 240,787.35
TOTAL EGRESOS Q 2,616,117.25 Q 2,337,332.11 Q 2,507,535.25 Q 2,705,782.31 Q 2,967,971.48 Q 13,134,738.41
DISPONIBILIDAD Q 66,399.14 Q 271,088.10 Q 502,688.34 Q 752,036.15 Q 961,863.59 Q 961,863.59

Fuente: Investigacion Propia, 2009
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La distribucién del excedente se hace a partir del 3er afio con los siguientes porcentajes

respectivamente, 10%, 25% y 50% sobre la ganancia de cada periodo.

El presupuesto de caja se elaboré de acuerdo a las siguientes variables:

1. La aportacion inicial o capital de trabajo es de Q.400,000.00.
2. Se estima un incremento anual del 5% en los precios.

3. Se concede un crédito de 30 dias, lo que nos indica que las ventas de diciembre
de cada afio se recibirdn en enero del siguiente afio, esto se ve reflejado en el
estado de resultados ya que las ventas totales del afio no son iguales a las del
presupuesto de caja, asi mismo, se refleja en el Balance General, este mismo

punto da origen al rubro de Clientes.

4. El personal incluye: sueldos operativos, administrativos, comerciales y sus
respectivas prestaciones laborales, con un incremento anual del 5% para todo el

personal.

5. Los servicios basicos y suministros fueron distribuidos entre los diferentes
departamentos de acuerdo a la cantidad de personas en cada uno de ellos, asi

mismo se incrementd un 5% anual.

6. La cuota laboral IGSS que corresponde al mes de diciembre de cada ano es

pagada en el mes de enero del afio siguiente.

7. La publicidad corresponde especificamente a los gastos comerciales por lo cual

se incluyd en un 100% en este rubro.

8. Automatizacion de los servicios, con el objetivo de reducir costos y trasladar ese

beneficio también a los clientes.

9. Reducir los costos operativos variables, a través de la mejora en productividad,

y un adecuado dimensionamiento del recurso humano.
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Los estados financieros presentan la informacion econémica de las empresas. Se

presentan a continuacién el Estado de Resultados y el Balance de Situacion Financiera

Proyectado a 5 afios.

4.3.5.6 ESTADO DE RESULTADOS
ESTADO FINANCIERO No. 1
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
DEL 1 AL 31 DE DICIEMBRE DE CADA ANO
CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS Q 2,490,017.88 Q 2,546,748.63 Q 2,756,625.22 Q 2,973,176.01 Q 3,196,401.01
Ingresos Brutos Q 2,490,017.88 Q 2,546,748.63 Q 2,756,625.22 Q 2,973,176.01 Q 3,196,401.01
(-) COSTOS OPERATIVOS Q 1,239,583.85 Q 1,350,924.60 Q 1,468,109.70 Q 1,590,316.51 Q 1,718,392.85
Costos Operativos Variables Q 759,804.21 Q 857,703.41 Q 960,497.57 Q 1,068,431.44 Q 1,181,762.00
Costos Operativos Fijos Q 479,779.65 Q 493,221.19 Q 507,612.13 Q 521,885.07 Q 536,630.85
Utilidad Bruta Q 1,250,434.03 Q 1,195,824.03 Q 1,288,515.52 Q 1,382,859.50 Q 1,478,008.16
(-) GASTOS COMERCIALES

Y ADMINISTRATIVOS Q 966,251.27 Q 973,585.65 Q 995,379.58 Q 1,004,536.60 Q 1,027,862.44
Gastos Comerciales Q 282,405.07 Q 281,608.10 Q 294,498.67 Q 294,428.46 Q 307,954.82
Gastos Administrativos Q 683,846.20 Q 691,977.54 Q 700,880.92 Q 710,108.14 Q 719,907.61
Utilidad Operativa Q 284,182.77 Q 222,238.38 Q 293,135.94 Q 378,322.90 Q 450,145.72
Utilidad Antes del ISR Q 284,182.77 Q 222,238.38 Q 293,135.94 Q 378,322.90 Q 450,145.72
ISR 31% Q 88,096.66 Q 68,893.90 Q 90,872.14 Q 117,280.10 Q 139,545.17
UTILIDAD NETA 196,086.11 Q 153,344.48 Q 202,263.80 261,042.80 Q 310,600.55

Fuente: Investigacion Propia, 2009

» Determinacién de los ingresos: el precio de las ventas anuales se determiné del

promedio de precio de ventas que se indica en el Cuadro No. 24 sin hacer ningun

incremento cada afio para establecer el estado de resultados con el precio minimo

de venta, tomando una efectividad del 55% sobre los registros recibidos y un

incremento acorde al mercado objetivo. (ver anexo no. 1).
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Determinacion de los costos operativos variables: este rubro incluye los costos de
personal operativo, se aplico el 5% de inflacion anual y sus respectivas prestaciones

laborales 41.83%. (ver anexo no. 1).

Determinacion de costos operativos fijos: incluye los costos que mensualmente no
tienen variacién relacionada con el aumento o disminucion de las ventas, por
ejemplo: arrendamiento, energia eléctrica, seguros, personal que participa
indirectamente en el proceso productivo, depreciaciones del equipo, estos costos
fueron distribuidos de acuerdo a la cantidad de personas en departamento operativo

con un incremento del 5% anual. (ver anexo no. 1).

Determinacion de los gastos comerciales y administrativos: incluye los costos y
gastos de los departamentos comercial, administrativo, gerencia general, comercial,
administracion y finanzas, se distribuyen de acuerdo a la cantidad de personas en

cada departamento, con un incremento del 5% anual. (ver anexo no. 1).
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4.3.5.7 BALANCE GENERAL

ESTADO FINANCIERO No. 2
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
BALANCE GENERAL PROYECTADO
AL 31 DE DICIEMBRE DE CADA ANO

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
CORRIENTE Q 273,900.63 Q 495,821.49 Q 744,365.35 Q 1,012,685.97 Q 1,242,058.94
Caja y Bancos Q 66,399.14 Q 271,088.10 Q 502,688.34 Q 752,036.15 Q 961,863.59
Cuentas por Cobrar Q 207,501.49 Q 212,229.05 Q 229,718.77 Q 247,764.67 Q 266,366.75
IS x Acreditar Q 12,504.34 Q 11,958.24 Q 12,885.16 Q 13,828.59
NO CORRIENTE Q 335,565.00 Q 267,790.00 Q 202,125.00 Q 130,470.00 Q 57,325.00
Mobiliario y Equipo de Oficina Q 72,650.00 Q 74,800.00 Q 81,450.00 Q 83,600.00 Q 85,750.00
() Depreciacién Acumulada Q (14,530.00) Q (29,490.00) Q (45,780.00) Q (62,500.00) Q (79,650.00)
Equipo de Computo y Software Q 255,400.00 Q 260,700.00 Q 266,000.00 Q 271,300.00 Q 276,600.00
() Depreciacién Acumulada Q (51,080.00) Q  (103,220.00) Q (156,420.00) Q (210,680.00) Q (266,000.00)
Gastos de Organizacion e Instalacion Q 81,250.00 Q 81,250.00 Q 81,250.00 Q 81,250.00 Q 81,250.00
(-) Amortizacién Acumulada Q (8,125.00) Q (16,250.00) Q (24,375.00) Q (32,500.00) Q (40,625.00)
TOTAL ACTIVO Q 609,465.63 Q 763,611.49 Q 946,490.35 Q 1,143,155.97 Q 1,299,383.94
PASIVO
CORRIENTE Q 13,379.52 Q 14,180.90 Q 15,022.34 Q 15,905.86 Q 16,833.56
Prestaciones Laborales por Pagar Q 13,379.52 Q 14,180.90 Q 15,022.34 Q 15,905.86 Q 16,833.56
ISR por Pagar
TOTAL PASIVO Q 13,379.52 Q 14,180.90 Q 15,022.34 Q 15,905.86 Q 16,833.56
CAPITAL
Aportaciones Q 400,000.00 Q 400,000.00 Q 400,000.00 Q 400,000.00 Q 400,000.00
Utilidad del Ejercicio Q 196,086.11 Q 153,344.48 Q 202,263.80 Q 261,042.80 Q 310,600.55
Utilidad Ejercicios Anteriores Q 196,086.11 Q 329,204.21 Q 466,207.31 Q 571,949.83
TOTAL DE CAPITAL Q 596,086.11 Q 749,430.59 Q 931,468.01 Q 1,127,250.11 Q 1,282,550.38
TOTAL PASIVO + CAPITAL Q 609,465.63 Q 763,611.49 Q 946,490.35 Q 1,143,155.97 Q 1,299,383.94

Fuente: Investigacion Propia, 2009
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4.4 FACTIBILIDAD O PROYECTO DEFINITIVO
4.4.1 EVALUACION FINANCIERA

La evaluacion financiera de un proyecto de inversién es un proceso técnico de
medicién de su valor, que identifica los méritos intrinsecos del proyecto, teniendo en
cuenta la forma como se obtengan y se paguen los recursos financieros provenientes de
las instituciones financieras en calidad de préstamo, asi como la manera o modalidad

como se distribuyen las ganancias netas.

4.4.1.1 RAZONES FINANCIERAS
4.4.1.1.1 RAZONES DE LIQUIDEZ

Es el grado de solvencia o liquidez que tiene la empresa frente a sus
compromisos y frente a terceros. Para evaluar la viabilidad del proyecto se hace la
prueba de capacidad de pago. La capacidad de pago para el proyecto, se aprecia mejor
en el presupuesto de caja proyectado presentado con anterioridad, asi como en la

determinacion de la razén de solvencia que a continuacién se presenta.

RAZON CIRCULANTE

CUADRO No. 29
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
RAZON O SOLVENCIA

AROS ACTIVO PASIVO RAZON O
CORRIENTE CORRIENTE SOLVENCIA

1 Q 273,900.63 Q 13,379.52 Q 20.47

2 Q 495,821.49 Q 14,180.90 Q 34.96

3 Q 744,365.35 Q 15,022.34 Q 49.55

4 Q 1,012,685.97 Q 15,905.86 Q 63.67

5 Q 1,242,058.94 Q 16,833.56 Q 73.78

Fuente: Investigacion Propia, 2009

Razon circulante: Activo Corriente
Pasivo Corriente

Cualquier indice arriba mayor que 0 se considera bueno. El cuadro anterior

permite apreciar que desde del primer aflo de operaciones el proyecto contara con el
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efectivo disponible para hacerle frente a sus obligaciones contraidas, lo que indica que

el proyecto es factible, pues su solvencia financiera es aceptable.

PRUEBA DEL ACIDO

La prueba del acido daria el mismo resultado ya que por ser empresa de

servicios no cuenta con inventarios.

PLAZO PROMEDIO DE COBRO

Las razones que miden la actividad no se calculan en el caso practico ya que
implicarian suposiciones acerca de la verdadera actividad futura, son razones que se

aplican cuando la empresa ya esta operando.

4.4.1.1.2 RAZONES DE DEUDA Y APALANCAMIENTO

Las razones de deuda y apalancamiento no aplican para el proyecto ya que no

tiene financiamiento externo.

4.4.1.1.3 RAZONES DE RENTABILIDAD

MARGEN DE BENEFICIO SOBRE LAS VENTAS

CUADRO No. 30
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE
PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER

MARGEN DE BENEFICIO SOBRE VENTAS

- UTILIDAD NETA DSPUES TASA DE
ANOS IMPUESTOS VENTAS TOTALES MARGEN
1 Q 196,086.11 Q 2,490,017.88 7.87%
2 Q 153,344.48 Q 2,546,748.63 6.02%
3 Q 202,263.80 Q 2,756,625.22 7.34%
4 Q 261,042.80 Q 2,973,176.01 8.78%
5 Q 310,600.55 Q 3,196,401.01 9.72%

Fuente: Investigacion Propia, 2009

Ganancia neta después de pagar impuestos
Ventas totales anuales
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Un valor promedio aceptado es entre 5 y 10%, la tasa de margen se considera

aceptable.

RENDIMIENTO DE LOS ACTIVOS

CUADRO No. 31
PROYECTO: FORMULACION Y EVAL,UACIéN DE
PROYECTOS DE INVERSION

EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
RENDIMIENTO DE LOS ACTIVOS

- UTILIDAD NETA DSPUES TASA DE
ANOS IMPUESTOS ACTIVOS TOTALES MARGEN
1 Q 196,086.11 Q 609,465.63 32.17%
2 Q 153,344.48 Q 763,611.49 20.08%
3 Q 202,263.80 Q 946,490.35 21.37%
4 Q 261,042.80 Q 1,143,155.97 22.84%
5 Q 310,600.55 Q 1,299,383.94 23.90%

Fuente: Investigacion Propia, 2009

Ganancia neta después de impuestos
Activos totales

Este rendimiento permite la separacion de la rentabilidad en sus componentes de
margen de utilidad y rotacion de activos, el porcentaje que resulta muestra la capacidad
de los activos para generar ganancias. Este cdlculo es controversial ya que se dara
valor a los activos con una cantidad de dinero que se recibird en el futuro. El

rendimiento de capital tiene esta misma desventaja.

4.4.1.2 PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio es el nivel de ventas minimo que haria que una empresa
termine un ciclo de operaciones sin pérdidas ni ganancias. Se logra cuando se vende
un numero de unidades cuyo margen de contribucion es igual a los costos fijos, siendo

este la diferencia entre el precio de venta y el costo variable.

En otras palabras, a este nivel de producciéon y ventas la ganancia operacional
es cero, 0 sea, que los ingresos son iguales a la sumatoria de los costos y gastos

operacionales. También el punto de equilibrio se considera como una herramienta util
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para determinar el apalancamiento operativo que puede tener una empresa en un

momento determinado.
4.4.1.2.1 PUNTO DE EQUILIBRIO EN VALORES

Esta representado por las ventas, traducidas en valores monetarios, necesarias
para cubrir los costos y gastos. Los elementos necesarios para su determinacion son:

ventas, costos fijos y gastos variables.

Para calcular el punto de equilibrio en valores se utiliza la formula:
PEV=GF
GM/V

Donde: GF=Gastos Fijos; GM=Ganancia Marginal; V=Ventas

CUADRO No. 32
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PUNTO DE EQUILIBRIO EN VALORES

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ventas Q 2,490,017.88 Q 2,546,748.63 Q 2,756,625.22 Q 2,973,176.01 Q 3,196,401.01
(-) Costos y Gastos Variables Q 759,804.21 | Q 857,703.41 | Q 960,497.57 | Q 1,068,431.44 Q 1,181,762.00
Ganancia Marginal Q 1,730,213.68 | Q 1,689,045.22 | Q 1,796,127.65 | Q 1,904,744.57 Q 2,014,639.01
(-) Costos Fijos Q 1,446,030.91 | Q 1,466,806.84 | Q 1,502,991.71 | Q 1,526,421.68 Q 1,564,493.29
Ganancia antes de ISR Q 284,182.77 Q 222,238.38 | Q 293,13594 | Q 378,322.90 Q 450,145.72
% Ganancia Marginal 69.49% 66.32% 65.16% 64.06% 63.03%
Punto de Equilibrio en Valores Q 2,081,039.40 Q 2,211,656.78 | Q 2,306,731.85 | Q 2,382,639.85 Q 2,482,205.45
Margen de Seguridad Q 408,978.49 | Q 335,091.85 | Q 449,893.37 | Q 590,536.17 Q 714,195.56
% Margen de Seguridad 16.42% 13.16% 16.32% 19.86% 22.34%

Fuente: Investigacion Propia, 2009

El punto de equilibrio en valores nos da el punto donde las ventas y los costos y gastos son
iguales y no generan ganancia, este calculo es importante porque me ayuda a saber cuanto

tengo que vender para no tener pérdidas.
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PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION

EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER

COSTOS Y GASTOS FIJOS Y VARIABLES
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CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
COSTOS Y GASTOS VARIABLES Q 759,804.21 Q 857,703.41 Q 960,497.57 Q 1,068,431.44 Q 1,181,762.00
Servicio E1 Q 160,714.29 Q 168,750.00 Q 177,187.50 Q 186,046.88 Q 195,349.22
Personal Operativo Directo Q 422,400.00 Q 485,760.00 Q 552,288.00 Q 622,142.40 Q 695,489.52
Prestaciones Laborales Q 176,689.92 Q 203,193.41 Q 231,022.07 Q 260,242.17 Q 290,923.27

COSTOS Y GASTOS FlIJOS

Q 1,446,030.91

Q 1,466,806.84

Q 1,502,991.71

Q 1,526,421.68

Q 1,564,493.29

Personal

Prestaciones Laborales
Renta Oficina

Internet

Electricidad

Agua Potable

Teléfono
Mantenimiento Equipo
Extraccion de Basura
Suministros

Publicidad y Propaganda
Depreciaciones

OO0 OPOLOLOOPLO PP

844,800.00
353,379.84
85,714.29
5,357.14
21,428.57
2,678.57
8,035.71
7,500.00
535.71
30,901.79
11,964.29
73,735.00

OO P PLOLOLOLOLPLPLPLPP

857,340.00
358,625.32
90,000.00
5,625.00
22,500.00
2,812.50
8,437.50
7,875.00
562.50
32,446.88
5,357.14
75,225.00

Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q

870,507.00
364,133.08
94,500.00
5,906.25
23,625.00
2,953.13
8,859.38
8,268.75
590.63
34,069.22
11,964.29
77,615.00

Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q

884,332.35
369,916.22
99,225.00
6,201.56
24,806.25
3,100.78
9,302.34
8,682.19
620.16
35,772.68
5,357.14
79,105.00

Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q

898,848.97
375,988.52
104,186.25
6,511.64
26,046.56
3,255.82
9,767.46
9,116.30
651.16
37,561.31
11,964.29
80,595.00

Fuente: Investigacion Propia,
2009

El punto de equilibrio se puede observar un crecimiento cada afio debido al crecimiento

de las ventas, por ser una empresa de servicios se necesita personal para atender las

ventas, por lo tanto se incrementan las ventas pero también los costos.

El margen de seguridad representa las ventas que generan ganancia después de haber

alcanzado el punto de equilibrio.




4.4.1.2.2

PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES

172

Representa la cantidad minima de unidades (cantidad de registros efectivos) que

se tienen que vender a un precio determinado para cubrir los costos totales. Se utiliza

la formula PEU=PEV/PV, donde, PEV=Punto de equilibrio en valores; PV=Precio de

venta.
CUADRO No. 34
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
PEV Q 2,081,039.40 Q 2,211,656.78 Q 2,306,731.85 Q 2,382,639.85 Q 2,482,205.45
Precio Venta Promedio Q 24.33 Q 24.33 Q 2433 | Q 2433 | Q 24.33
PEU 85,522 90,890 94,797 97,917 102,008

Fuente: Investigacion Propia, 2009

FIGURA No. 10

PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PUNTO DE EQUILIBRIO EN VALORES Y UNIDADES

VALORES EN MILLONES DE Q.
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4.4.1.3 FLUJO DE FONDOS

Lo constituyen los ingresos y egresos que se originan de las operaciones del
mismo, en cada afo, estos valores son actualizados a una tasa determinada para ser
evaluados financieramente. Se presenta a continuacion el flujo de fondos, para los

cinco afios de duracion del proyecto.

CUADRO No. 35
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
FLUJO NETO DE FONDOS PROYECTADO

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS
Ventas Q 2,490,017.88 Q 2,546,748.63 Q 2,756,625.22 Q 2,973,176.01 Q 3,196,401.01

TOTAL INGRESOS Q 2,490,017.88 Q 2,546,748.63 Q 2,756,625.22 Q 2,973,176.01 Q 3,196,401.01
EGRESOS
Gastos Operativos Q 1,196,013.17 | Q 1,305,135.47 | Q 1,419,600.32 | Q 1,539,689.31 | Q 1,665,696.12
Gastos Comerciales Q 272,350.29 Q 271,796.15 Q 284,796.79 Q 284,935.86 Q 298,655.40
Gastos Administrativos Q 663,736.65 Q 672,353.63 Q 681,477.17 Q 691,122.94 Q 701,308.77
Gastos Financieros Q - Q - Q - Q - Q -
1SO 1% Q 12,504.34 Q 11,958.24 Q 12,885.16 Q 13,828.59
ISR 31% Q 88,096.66 Q 68,893.90 Q 78,367.80 Q 105,321.86 Q 126,660.02
Distribucion de Excedentes Q 20,226.38 Q 65,260.70 Q 155,300.27

TOTAL EGRESOS Q 2,220,196.77 Q 2,330,683.49 Q 2,496,426.70 Q 2,699,215.83 Q 2,961,449.18
DISPONIBILIDAD Q 269,821.11 Q 216,065.14 Q 260,198.52 Q 273,960.18 Q 234,951.83

Fuente: Investigacion Propia, 2009

4.4.1.3.1 TASA DE RENDIMIENTO MINIMA ACEPTADA

TREMA, es la tasa de rendimiento minima que un inversionista espera recibir al

llevar a cabo un proyecto. La TREMA establece el limite inferior sobre lo que se puede
invertir, pero muestra también las inversiones que se deben aceptar. En base al indice
inflacionario a diciembre 2011 publicado por el Instituto Nacional de Estadistica, es del
6.20%, y la tasa de interés pasiva actual del sistema bancario a Diciembre 2011,
publicada por el Banco de Guatemala, es del 5.2% Aplicando a la formula estos datos,
se obtiene una tasa minima aceptable de rendimiento del 12% mas un 13% que el

inversionista desea ganar, la TREMA sera del 25%.
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4.4.1.3.2 VALOR ACTUAL NETO (VAN)

El VAN es un indicador financiero que mide los flujos de los futuros ingresos y
egresos que tendra un proyecto, para determinar, si luego de descontar la inversion
inicial, nos quedaria alguna ganancia. Si el resultado es positivo, el proyecto es viable.
Basta con determinar el VAN de un proyecto de inversién para saber si dicho proyecto
es viable o no.

El VAN también nos permite determinar cudl proyecto es el mas rentable entre
varias opciones de inversion. Incluso, si alguien nos ofrece comprar nuestro negocio,
con este indicador podemos determinar si el precio ofrecido es superior o inferior de lo
que se ganaria de no venderlo. La formula del VAN es: VAN = FNA - INVERSION.
Donde el Flujo Neto Actualizado (FNA) es el valor actual del Flujo de Caja o Beneficio
Neto Proyectado, el cual ha sido actualizado a través de una tasa de descuento
(TREMA).

CUADRO No. 36
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
VALOR ACTUAL NETO

ANOS FLUJO NETO FACTOR DE ACTUALIZACION FLUJO NETO
DE FONDOS 25% ACTUALIZADO
0 |Q (400,000.00) 0 1.00000 | Q  (400,000.00)
1 |Q 26982111 (1.25)* 0.80000 | Q  215,856.89
2 | Q 216,065.14 (1.25)° 0.64000 | Q  138,281.69
3 |Q 26019852 (1.25)° 051200 | Q  133,221.64
4 | Q 273,960.18 (1.25)* 0.40960 | Q  112,214.09
5 |Q 23495183 (1.25)° 032768 | Q 76,989.02
Q  854,996.79 Q  276,563.33

Fuente: Investigacion Propia, 2009

El VAN generado por el proyecto es Q.276,563.33; el proyecto es rentable ya
que conforme los criterios del VAN si el valor del flujo neto es positivo el proyecta es
aceptado.
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4.4.1.3.3 RELACION BENEFICIO-COSTO

La Relacion Beneficio-Costo toma los ingresos y egresos presentes netos del
estado de resultado, para determinar cuales son los beneficios por cada quetzal que se
sacrifica en el proyecto. Permite establecer la eficiencia con que se utilizan los recursos
en un proyecto.

Cuando el resultado es igual o mayor que la unidad, el proyecto de inversion es

aceptable.

CUADRO No. 37
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
RELACION BENEFICIO-COSTO

FACTOR

- INGRESOS EGRESOS
ANOS INGRESOS EGRESOS ACTU»;I;;ACION ACTUALIZADOS | ACTUALIZADOS
0 Q 400,000.00 100.00% Q - Q 400,000.00
1 Q 2,490,017.88 Q 2,220,196.77 80.00% Q 1,992,014.31 | Q 1,776,157.42
2 Q 2,546,748.63 Q 2,330,683.49 64.00% Q 1,629,919.12 | Q 1,491,637.43
3 Q 2,756,625.22 Q 2,496,426.70 51.20% Q 1,411,392.11 | Q 1,278,170.47
4 Q 2,973,176.01 Q 2,699,215.83 40.96% Q 1,217,812.89 | Q 1,105,598.80
5 Q 3,196,401.01 Q 2,961,449.18 32.77% Q 1,047,396.68 | Q 970,407.67
Q 13,962,968.75 Q 13,107,971.97 Q 7,298,535.12 | Q 7,021,971.79

Fuente: Investigacion Propia, 2009

R. B/C = Ingresos Actualizados/Egresos Actualizados
R. B/C = Q.7,298,535.12/Q.7,021,971.79
R.B/C = Q1.04

El resultado anterior nos indica que por cada quetzal invertido se obtendran
Q0.04 adicionales, el proyecto es eficiente en la utilizacion de recursos, a la vez,

confirma que la inversién sera recuperada.



176

4.4.1.3.4 TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

La TIR es la maxima tasa de descuento que puede tener un proyecto para que
sea rentable, pues una mayor tasa ocasionaria que el FNA sea menor que la inversion

(VAN menor que 0).

La TIR, es uno de los indicadores financieros mas importantes en la evaluacion
financiera, define el criterio a evaluar, y da como resultado el promedio anual que rinde
el proyecto, proporciona una medida de eficiencia que refleja cuanto paga un proyecto

en términos de ingresos sobre sus costos.

CUADRO No. 38
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
TASA INTERNA DE RETORNO

FACTOR DE
ANOS FLUJO NETO ACTUALIZACION FLUJO NETO
DE FONDOS TREMA < 25% ACTUALIZADO A TIR
0 Q  (400,000.00) 0 1.00000 | Q (400,000.00)
1 Q 269,821.11 (1.56)" | 0.63957 | Q 172,568.37
2 Q 216,065.14 (1.56)2 | 0.40904 | Q  88,380.25
3 Q 260,198.52 (1.56)> | 0.26161 | Q  68,070.76
4 Q 273,960.18 (1.56)* | 0.16732 | Q  45,838.30
5 Q 234,951.83 (1.56)° | 0.10701 | Q  25,142.31
Q 854,996.79 Q 0.00

Fuente: Investigacion Propia, 2009

TIR = 56.3560643794%

Para calcular la TIR se utilizé una hoja de célculo en excel, para poder realizarlo
se escribe en la celda que se desea obtener el resultado la siguiente formula =TIR

(rango de las celdas donde se encuentran los flujos de fondos).

El proyecto sigue siendo rentable ya que nos paga un 56.36% sobre los costos,

adicional es mayor a la TREMA que se estimé en el 25%.
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4.4.1.3.5 PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION

Es un instrumento que permite medir el plazo de tiempo que se requiere para
que los flujos netos de efectivo de una inversion recuperen su costo o inversion inicial.
Este es uno de los indicadores mas importantes ya que muestra al empresario en qué
tiempo recuperara su inversidon propia. Para determinarla se utilizan los Flujos Netos
Actualizados de cada afio y su acumulacién, con esto podemos establecer en qué

tiempo se recuperara la inversién.

CUADRO No. 39
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION

FACTOR DE FLUJO NETO
ANOS ;I;EUFJSNN; ;g ACTUALIZACION ACTUALIZADO ACUMULADO
25% ANUAL
1 Q 269,821.11 (1.25)":l 0.80000 Q 215,856.89 Q 215,856.89
2 Q 216,065.14 (1.25)‘2 0.64000 Q 138,281.69 Q 354,138.58
3 Q 260,198.52 (1.25)° 0.51200 Q 133,221.64 Q 487,360.22
4 Q 273,960.18 (1.25)'4 0.40960 Q 112,214.09 Q 599,574.31
5 Q 234,951.83 (1.25)° 0.32768 Q 76,989.02 Q 676,563.33
Q 1,254,996.79 Q 676,563.33
Fuente: Investigacion Propia, 2009
P.R. = Inversion Propia / FNF
R. 400,000 /215,856.89 0.85308*12
P.R. = 1.85308 0.23696*30
10.23696
7.10880
P.R. = 1 afos 10 meses 7 dias

La inversién se recuperara en 1 afno 10 meses y 7 dias, las mejores inversiones
son las que podemos recuperar en el tiempo mas corto, bajo ésta afirmacién podemos

decir que el proyecto es aceptable.
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Permite establecer como varia la rentabilidad cuando se altera alguno de sus

principales componentes como costos-gastos y precio de venta.

El analisis de

sensibilidad se establece determinado hasta cuanto es capaz el Proyecto de soportar las

variaciones de: incremento de costos y gastos 6 disminuciéon en las ventas.

4.4.2.1

POR INCREMENTO EN COSTOS Y GASTOS

Efectuando el analisis de sensibilidad sobre los costos y gastos (no se incluyen

las depreciaciones y amortizaciones ya que no son monetarios); se determina que

soportan un aumento del 4.8457554%, considerando que la inversion inicial y el precio

de venta del producto no varian.

(TREMA) es igual a cero.

CUADRO No. 40
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER

DEL 1 AL 31 DE DICIEMBRE DE CADA ANO

INCREMENTO EN COSTOS Y GASTOS QUE SOPORTA EL PROYECTO

Con éste incremento el VAN a una tasa del 25%

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 INCREMENTO
ANUAL

INGRESOS Q 2,490,017.88 | Q 2,546,748.63 | Q2,756,625.22 | Q2,973,176.01 | Q3,196,401.01
Ingresos Brutos Q 2,490,017.88 | Q 2,546,748.63 | Q2,756,625.22 | Q2,973,176.01 | Q3,196,401.01 100.00%
(-) COSTOS OPERATIVOS Q 1,253,969.04 | Q 1,368,379.14 | Q1,488,390.68 | Q1,614,298.89 | Q1,746,411.68
Costos Operativos Variables Q 796,622.46 | Q 899,265.62 | Q1,007,040.93 | Q1,120,205.02 | Q1,239,027.30 | 104.8457554%
Costos Operativos Fijos Q 457,346.58 | Q 469,113.52 | Q 481,349.75 | Q 494,093.88 | Q 507,384.38 | 104.8457554%
Utilidad Bruta Q 1,236,048.84 | Q 1,178,369.49 | Q1,268,234.54 | Q1,358,877.12 | Q1,449,989.33
(-) GASTOS COMERCIALES
Y ADMINISTRATIVOS Q 1,055,182.43 | Q 1,065,125.97 | Q1,090,712.23 | Q1,102,461.23 | Q1,129,014.99
Gastos Comerciales Q 285,547.72 | Q 284,966.72 | Q 298,597.35 | Q 298,743.15 | Q 313,127.51 | 104.8457554%
Gastos Administrativos Q 695899.71 | Q 704,934.24 | Q 714,499.88 | Q 724,613.07 | Q 735,292.48 | 104.8457554%
Depreciaciones y
Amortizaciones Q 73,735.00 | Q 75,225.00 | Q 77,615.00 | Q 79,105.00 | Q 80,595.00 |104.8457554%
Utilidad Operativa Q 180,866.41 | Q 113,243.52 | Q 177,522.31 | Q 256,415.89 | Q 320,974.34
Utilidad Antes del ISR Q 180,866.41 | Q 113,243.52 | Q 177,522.31 | Q 256,415.89 | Q 320,974.34
ISR 31% Q 56,068.59 | Q 35,105.49 | Q 5503192 | Q 7948893 | Q 99,502.05
UTILIDAD NETA Q 124,797.82 | Q 78,138.03 | Q 122,490.39 | Q 176,926.97 | Q 221,472.30
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CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
Ventas Q 2,490,017.88 | Q 2,546,748.63 | Q2,756,625.22 | Q2,973,176.01 | Q 3,196,401.01
TOTAL INGRESOS Q 2,490,017.88 | Q 2,546,748.63 | Q2,756,625.22 | Q2,973,176.01 | Q 3,196,401.01
EGRESOS
Gastos Operativos Q 1,253,969.04 | Q 1,368,379.14 | Q1,488,390.68 | Q1,614,298.89 | Q1,746,411.68
Gastos Comerciales Q 285,547.72 | Q 284,966.72 | Q 298,597.35 | Q 298,743.15 | Q 313,127.51
Gastos Administrativos Q 695,899.71 | Q 704,934.24 | Q 714,499.88 | Q 724,613.07 | Q 735,292.48
Gastos Financieros Q - Q - Q - Q - Q -
I1SO 1% Q 12,504.34 | Q 11,958.24 | Q 12,885.16 | Q 13,828.59
ISR 31% Q 88,096.66 | Q 68,893.90 | Q 78,367.80 | Q 105,321.86 | Q 126,660.02
Distribucién de Excedentes Q - Q - Q 12,249.04 | Q 44,231.74 | Q 110,736.15
TOTAL EGRESOS Q 2,323,513.13 | Q 2,439,678.35 | Q2,604,062.99 | Q2,800,093.87 | Q 3,046,056.43
DISPONIBILIDAD Q 166,504.75 | Q 107,070.28 | Q 152,562.23 | Q 173,082.14 | Q 150,344.58
FACTOR
- FLUJO NETO INGRESOS EGRESOS FLUJO NETO
ANOS INGRESOS EGRESOS DE FONDOS ACTU/;LSIZ/ACION ACTUALIZADOS | ACTUALIZADOS | ACTUALIZADO
(]
0 Q 400,000.00 | Q (400,000.00) 100.00% Q - Q 400,000.00 Q (400,000.00)
1 Q 2,490,017.88 | Q 2,323,513.13 | Q 166,504.75 80.00% Q1,992,014.31 Q1,858,810.51 Q 133,203.80
2 Q 2,546,748.63 | Q 2,439,678.35| Q 107,070.28 64.00% Q1,629,919.12 Q1,561,394.14 Q 68,524.98
3 Q 2,756,625.22 | Q 2,604,062.99 | Q 152,562.23 51.20% Q1,411,392.11 Q1,333,280.25 Q 78,111.86
4 Q 2,973,176.01 | Q 2,800,093.87 | Q 173,082.14 40.96% Q1,217,812.89 Q1,146,918.45 Q 70,894.44
5 Q 3,196,401.01 | Q 3,046,056.43 | Q 150,344.58 32.77% Q1,047,396.68 Q 998,131.77 Q 49,264.91
Q 13,962,968.75 | Q 13,613,404.77 | Q 349,563.98 Q7,298,535.12 | Q7,298,535.12 | Q (0.00)
VAN Q (0.00)
R. B/C Q 1.00
TIR 25.00%
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center es variable

Sin embargo,

con el fin de aplicar la sensibilidad sobre el precio de venta se establecid, que el precio

de los tres servicios que se trabajan en el proyecto, soportan una disminucién del

7.7665990%. Se indican también los precios minimos de compra.

CUADRO No. 41
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
PRECIO DE VENTA QUE SOPORTA EL PROYECTO

DEL 1 AL 31 DE DICIEMBRE DE CADA ANO

PRECIO PRECIO UNIDADES _ DIFERENCIA % DISMINUCION

SERVICIOS VENTA REAL VENTA SOPORTA ANO 1 TOTALANO 1 PRECIO EN PRECIO
Ventas Q 42.00 Q 32.62 43,163 Q1,257,116.22 | Q 9.38 22.334010%
Servicio al cliente | Q 26.50 Q 20.58 33,571 Q 616,918.14 Q 5.92 22.334010%
Cobros Q 4.50 Q 3.49 19,184 Q 59,862.68 Q 1.01 22.334010%

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS Q 1,933,897.04 | Q 2,320,676.45 | Q2,784,811.74 | Q3,341,774.09 | Q 4,010,128.90
Ventas TC Q 1,257,116.22 | Q 1,508,539.46 | Q1,810,247.36 | Q2,172,296.83 | Q 2,606,756.19

Ventas Validaciones
Ventas Cobros

(-) COSTOS OPERATIVOS

Costos Operativos Variables
Costos Operativos Fijos

Q 616,918.14 | Q 740,301.77 | Q 888,362.13 | Q1,066,034.55 | Q1,279,241.46
Q 59,862.68 | Q 71,835.21 | Q 86,202.26 | Q 103,442.71 | Q 124,131.25
Q 1,196,013.17 | Q 1,305,135.47 | Q1,419,600.32 | Q1,539,689.31 | Q1,665,696.12
Q 759,804.21 | Q 857,703.41 | Q 960,497.57 | Q1,068,431.44 | Q1,181,762.00
Q 436,208.96 | Q 447,432.06 | Q 459,102.75 | Q 471,257.87 | Q 483,934.12

Utilidad Bruta Q 737,883.87 | Q 1,015,540.98 | Q1,365,211.42 | Q1,802,084.77 | Q2,344,432.78
(-) GASTOS COMERCIALES

Y ADMINISTRATIVOS Q 1,009,821.95 | Q 1,019,374.78 | Q1,043,888.96 | Q 1,055,163.80 | Q1,080,559.17
Gastos Comerciales Q 272,350.29 | Q 271,796.15 | Q 284,796.79 | Q 284,935.86 | Q 298,655.40
Gastos Administrativos Q 663,736.65 | Q 672,353.63 | Q 681,477.17 | Q 691,122.94 | Q 701,308.77
Depreciaciones y Amortizaciones | Q 73,735.00 | Q 75,225.00 | Q@ 77,615.00 | Q 79,105.00 [ Q 80,595.00
Utilidad Operativa Q (271,938.08) | Q (3,833.80) | Q 321,322.46 | Q 746,920.97 | Q1,263,873.61
Utilidad Antes del ISR Q (271,938.08) | Q (3,833.80) | Q 321,322.46 | Q 746,920.97 | Q1,263,873.61
ISR 31% Q (84,300.80) | Q (1,188.48) | Q 99,609.96 | Q 231,545.50 | Q 391,800.82
UTILIDAD NETA Q (187,637.27) | Q (2,645.32) | Q 221,712.50 | Q 515,375.47 | Q 872,072.79
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CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
Ventas Q 1,933,897.04 Q 2,320,676.45 Q2,784,811.74 | Q3,341,774.09 | Q4,010,128.90
TOTAL INGRESOS Q 1,933,897.04 Q 2,320,676.45 Q2,784,811.74 | Q3,341,774.09 | Q4,010,128.90
EGRESOS
Gastos Operativos Q 1,196,013.17 Q 1,305,135.47 Q1,419,600.32 | Q1,539,689.31 | Q1,665,696.12
Gastos Comerciales Q 272,350.29 Q 271,796.15 Q 284,796.79 | Q 284,935.86 | Q 298,655.40
Gastos Administrativos Q 663,736.65 Q 672,353.63 Q 681,477.17 | Q 691,122.94 | Q 701,308.77
Gastos Financieros Q - Q - Q - Q - Q -
1SO 1% Q 12,504.34 Q 1195824 | Q 12,885.16 | Q 13,828.59
ISR 31% Q 88,096.66 Q 68,893.90 Q 78,367.80 | Q 105,321.86 | Q 126,660.02
Distribucion de Excedentes Q - Q - Q 22,171.25 | Q 128,843.87 | Q 436,036.40
TOTAL EGRESOS Q 2,220,196.77 Q 2,330,683.49 Q2,498,371.57 | Q2,762,799.00 | Q 3,242,185.30
DISPONIBILIDAD Q (286,299.73) Q (10,007.04) Q 286,440.17 | Q 578,975.09 | Q 767,943.60
FACTOR
_ FLUJO NETO INGRESOS EGRESOS FLUJO NETO
ANOS ENGRESOS EGRESDS DE FONDOS ACTU‘;"S';AC'ON ACTUALIZADOS ACTUALIZADOS ACTUALIZADO
0 Q  400,000.00 Q (400,000.00) 100.00% Q - Q  400,000.00 Q (400,000.00)
1 Q 1,933,897.04 Q 2,220,196.77 Q (286,299.73) 80.00% Q1,547,117.63 Q 1,776,157.42 Q (229,039.79)
2 Q 2,320,676.45 Q 2,330,683.49 Q (10,007.04) 64.00% Q1,485,232.93 Q 1,491,637.43 Q (6,404.50)
3 Q 2,784,811.74 Q 2,498,371.57 Q 286,440.17 51.20% Q1,425,823.61 Q 1,279,166.24 Q 146,657.37
4 Q 3,341,774.09 Q 2,762,799.00 Q 578,975.09 40.96% Q 1,368,790.67 Q 1,131,642.47 Q 237,148.20
5 Q 4,010,128.90 Q 3,242,185.30 Q 767,943.60 32.77% Q1,314,039.04 Q 1,062,400.31 Q 251,638.73
Q14,391,288.22 | Q13,454,236.13 Q 937,052.09 Q7,141,003.87 Q 7,141,003.87 Q 0.00
Fuente: Investigacion Propia, 2009
VAN Q 0.00
R. B/C Q 1.00

TIR 25.00%
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4.4.3 EVALUACION ECONOMICA

Es la evaluacion que se hace para obtener el beneficio que el proyecto dara a la
sociedad. Para llevar a cabo la evaluacion econdmica se partira del estudio financiero
del cual se tomaran todos los rubros considerados a precios de mercado (precio
sombra) transformandolos a precios econdmicos, para luego aplicar los indicadores;
valor actual neto econdémico (VANE) y la tasa interna de retorno econdmica (TIRE), para

poder determinar la viabilidad econémica del proyecto.

4.4.3.1 CLASIFICACION DE LOS BIENES

Para realizar el analisis econdmico del proyecto y poder establecer el impacto que
este tendra en la economia del pais, se hace necesaria la conversion de los valores
financieros del proyecto a precios sombra. Para realizar se condensa la clasificacion de

los bienes en la siguiente tabla:

CUADRO No. 42
CLASIFICACION DE LOS BIENES

DESCRIPCION COMERCIALIZABLES NO COMERCIALIZABLES

Costo de inversion Equipo Agricola Terrenos

Herramientas Instalaciones

Mobiliario y equipo Gastos de organizacion
Gastos de | Insumos Mano de obra directa
funcionamiento Papeleria Sueldos y salarios

Prestaciones Laborales

Ingresos Producto terminado

Seguidamente se presentan los factores de conversion, los cuales se deben aplicar a

cada uno de los rubros del flujo de fondos conforme a su descripcién y factor de

conversion.
Factor estandar: BS = 0.942
Factor de bienes de produccion y capital: BK = 0.931
Factor de bienes de consumo: BC = 0.750
Factor de conversion de mano de obra no calificada: BO = 0.520

Factor de conversion de mano de obra calificada: MOC = 0.780
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4.4.3.2 PRESUPUESTO DE INVERSION FIJA:

Para la conversion a precio sombra de la inversién fija se utiliza el factor de
bienes de produccién y capital, dicha inversion a precio sombra asciende a Q305,414.55

la cual se detalla en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 43
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
INVERSION FIJA

DESCRIPCION :IIZI;:!%:\)D[;;E FACTOR Spoll‘\:IE:{Rc:-\

Escritorio Agentes-Operadores Q 18,000.00 0.931 Q 16,758.00
Escritorio Gerencial Q 12,500.00 0931 | Q 11,637.50
Escritorio Recepcion-Secretaria Q 2,000.00 0.931 Q 1,862.00
Escritorio Técnico-Asesor Q 8,000.00 0.931 Q 7,448.00
Sala Reuniones-Capacitaciones Q 8,000.00 0.931 Q 7,448.00
Sillas con Brazos Q 5,250.00 0931 | Q 4,887.75
Sillas Gerenciales Q 5,000.00 0.931 Q 4,655.00
Sillas Sala Reuniones Q 4,000.00 0.931 Q 3,724.00
Archivadores 6 Gavetas Q 5,400.00 0.931 Q 5,027.40
Aire Acondicionado Q 4,500.00 0931 | Q 4,189.50
Servidor Q 12,000.00 0931 | Q 11,172.00
Computadores Q 76,000.00 0.931 Q 70,756.00
Impresora Multifuncional Laser Color Q 13,500.00 0.931 Q 12,568.50
Plataforma de Software Q 2,800.00 0.931 Q 2,606.80
Infraestructura Integracion Telefénica Q 80,000.00 0.931 Q 74,480.00
Licencias de Agente Basico Q 12,000.00 0.931 Q 11,172.00
Licencias de Administrador Q 20,000.00 0.931 Q 18,620.00
Diadema Binaural Q 7,500.00 0.931 Q 6,982.50
Puerto IVR Q 31,600.00 0931 | Q 29,419.60

TOTAL Q 328,050.00 Q 305,414.55

Fuente: Investigacion Propia, 2009
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Es la base para obtener los indicadores econdmicos: VANE, TIRE y la relacion

beneficio costo econdmico.

El call center es una empresa de servicios por lo que no aplica la conversion de

un costo de produccidon sino Unicamente sus gastos operativos,

comerciales,

administrativos y financieros al factor de conversidon de mano de obra calificada 0.780.

CUADRO No. 44
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER

FLUJO NETO DE FONDOS PROYECTADO

FACTOR DE < . - o o
CONCEPTO CONVERSION ARO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ARO 5

INGRESOS
Ventas Q 2,490,017.88 | Q 2,546,748.63 | Q 2,756,625.22 | Q 2,973,176.01 | Q 3,196,401.01

TOTAL INGRESOS Q 2,490,017.88 | Q 2,546,748.63 | Q 2,756,625.22 | Q 2,973,176.01 | Q 3,196,401.01
EGRESOS
Gastos Operativos 0.780 Q 93289027 | Q 1,018005.67 | Q 1,107,288.25 | Q 1,200957.66 | Q  1,299,242.97
Gastos Comerciales 0.780 Q 21243323 | Q 212,00099 | Q 22214150 | Q 222,249.97 | Q  232,951.21
Gastos Administrativos 0.780 Q 51771459 | Q 52443583 | Q 531,55219 | Q 539,075.90 | Q  547,020.84
Gastos Financieros 0.780 Q - Q - Q - Q - Q -
IS0 1% 0.780 Q - |a 975339 |a 932743 |Q 1005042 | Q  10,78630
ISR 31% 0.780 Q 6871539 |Q 5373724 |Q 6112688 | Q 8215105 [ Q 9879481
Distribucion de 0.780 Q - |a - Q 1577658 | Q  50,903.35 | Q  121,134.21
Excedentes

TOTAL EGRESOS Q 1,731,753.48 | Q 1,817,933.12 | Q 1,947,212.83 | Q 2,105388.35 | Q 2,309,930.36
DISPONIBILIDAD Q 75826440 | Q 72881551 | Q 809,41239 | Q 867,787.67 | Q  886,470.65

Fuente: Investigacion Propia, 2009
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VALOR ACTUAL NETO ECONOMICO (VANE)

CUADRO No. 45
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
VALOR ACTUAL NETO ECONOMICO

ARIOS FLUJO NETO FACTOR DE FLUJO NETO
DE FONDOS ACTUALIZACION 25% | ACTUALIZADO

0 Q  (400,000.00) 0 1.00000 | Q (400,000.00)

1 Q  758,264.40 (1.25)" 0.80000 | Q 606,611.52

2 Q 72881551 (1.25)7 0.64000 | Q 466,441.93

3 Q  809,412.39 (1.25)° 0.51200 | Q 414,419.14

4 Q  867,787.67 (1.25)* 0.40960 | Q 355,445.83

5 Q  886,470.65 (1.25)° 0.32768 | Q 290,478.70

Q 3,650,750.62 Q 1,733,397.12

Fuente: Investigacion Propia, 2009

El valor actual neto econdmico es de Q1,733,397.12 es positivo por lo cual se

concluye que el proyecto sigue siendo viable para el inversionista.

4.4.3.5

TASA INTERNA DE RETORNO ECONOMICA

CUADRO No. 46
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
TASA INTERNA DE RETORNO ECONOMICA

ANOS FLUJO NETO FACTOR DE FLUJO NETO

DE FONDOS ACTUALIZACION 187% ACTUALIZADO

0 Q  (400,000.00) 0 1.00000 Q (400,000.00)

1 Q 758,264.40 (1+1.89)* | 0.34602 Q 262,372.16

2 Q 728,815.51 (1+1.89)% | 0.11973 Q 87,259.31

3 Q 809,412.39 (1+1.89)% | 0.04143 Q 3353213

4 Q 867,787.67 (1+1.89)* | 0.01433 Q  12,439.47

5 Q 886,470.65 (1+1.89)° | 0.00496 Q  4,396.93
Q  3,650,750.62 Q 0.00

Fuente: Investigacion Propia, 2009

TIRE = 189.00337448%

En base a la tasa interna de retorno econdmica, el proyecto sigue siendo rentable,

tomando en cuenta que la TIRE obtenida es mayor que la TREMA, lo que significa que el

pais recupera en términos econémicos un 189% adicional al rendimiento deseado de su

capital.



186

4.4.3.6 RELACION BENEFICIO COSTO ECONOMICO

CUADRO No. 47
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
RELACION BENEFICIO-COSTO

FACTOR

- INGRESOS EGRESOS
ANOS INGRESOS EGRESOS ACTU»QZI;I;ACION ACTUALIZADOS | ACTUALIZADOS
0 Q 400,000.00 100.00% Q - Q 400,000.00
1 Q 2,490,017.88 Q 1,731,753.48 80.00% Q 1,992,014.31 | Q 1,385,402.79
2 Q 2,546,748.63 Q 1,817,933.12 64.00% Q 1,629,919.12 | Q 1,163,477.20
3 Q 2,756,625.22 Q 1,947,212.83 51.20% Q 1,411,392.11 | Q 996,972.97
4 Q 2,973,176.01 Q 2,105,388.35 40.96% Q 1,217,812.89 | Q 862,367.07
5 Q 3,196,401.01 Q 2,309,930.36 32.77% Q 1,047,396.68 | Q 756,917.98
Q 13,962,968.75 Q 10,312,218.13 Q 7,298,535.12 | Q 5,565,138.00

Fuente: Investigacion Propia, 2009

R. B/C=7,298,535.12 / 5,565,138.00
R.B/C=Q.1.31

Por cada quetzal invertido en el pais se obtendran Q0.31 adicionales, lo cual
indica que el proyecto es eficiente en cuanto a la utilizaciéon de los recursos, ademas

confirma que la inversion efectuada sera recuperada.
4.4.4 IMPACTO SOCIAL:

Una de las principales ventajas de Guatemala es que el pais cuenta con

tecnologia de punta y capacidad de telecomunicaciones.

La empresa emergente de los call centers es un sector dinamico de la economia
mundial cuyos empleos se cuentan por millones, los call centers se convierten en un

modelo de gestion laboral y de creacion de empleos para el siglo XXI.

El capital humano cumple con los estdndares mas altos de la empresa y su costo
competitivo lo hace uno de los paises en Latinoamérica mas atractivos para la

inversion.
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Con la ejecucién del presente proyecto habra un efecto sobre los siguientes

componentes:

Generacion de empleos: generara empleo para 22 personas en el primer afio y
de acuerdo a la demanda de servicios generara mas durante los préximos afios,
aportando al ingreso de los guatemaltecos un total de Q.1,267,200.00 en el
primer afo, aumentando aproximadamente 5% anual hasta llegar a
Q.1,594,338.49 en el quinto afio, la generacién de empleos a su vez demanda la

necesidad de adquirir otros productos o servicios.

Pago de ISR e ISO anuales: las ventas realizadas generan pago de impuestos
directos e indirectos, lo que impacta en la contribucion que hace la empresa al
pais para mejorar la salud, seguridad, educacién. Este proyecto genera el
primer afio Q.88,096.66 de ISR, aumentando cada afio en consecuencia del
aumento de las ventas; el ISO a partir del segundo afio se paga sobre el 1% de

las ventas generadas el afio anterior Q.24,900.17.

Ganancias: el inversionista tendra ganancias considerables cada afio, se espera
poder distribuir excedente a partir del 3er afio, mantendra un buen flujo de caja

durante los 5 afos estimados.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como propodsito, dar a conocer el trabajo
del Contador Publico y Auditor como asesor financiero, con ello brinda a la empresa los
elementos de juicio necesarios para la toma de decisiones. La junta directiva de una
empresa debe saber en qué va a invertir, cdmo, donde, con qué, cuando y qué va a
necesitar; de ello la importancia y la habilidad del Contador Publico y Auditor para
analizar y elegir las oportunidades de inversién que sean posibles y rentables, pues el fin

primordial es maximizar el beneficio a obtener.

Un proyecto de inversidn tiene la particularidad que implica el sacrificio de
recursos en el presente, con la expectativa de obtener en el futuro mejores resultados;
por lo que el reto es determinar si la decision de ejecutar el proyecto es la mas adecuada.
Asi surge la necesidad de evaluar previamente toda alternativa de inversion antes de
implementarla. La formulacion y evaluacion de un proyecto se deriva de la necesidad de

una idea, que conlleva el seguimiento de un objetivo.

La apertura del primer call center marcé la historia laboral de Guatemala, ya que
antes de ello los jévenes que egresaban de la secundaria tenian pocas opciones de

trabajo.

Los bancos y las fabricas de diferentes productos manufacturados eran unas de las
opciones, pero al abrirse el mercado de las telecomunicaciones, después de la
privatizacion de la telefonia estatal, se permitié que la inversion extranjera empezara a

llegar al sector desde 1996.

Ahora Guatemala ha demostrado su capacidad para el desarrollo, no solo de

centros de llamadas, sino también de subcontratacidon de servicios.

En un panorama econdmico como el actual, con un mercado cada vez mas
exigente, las empresas se ven obligadas a concentrarse en el desarrollo de su actividad a
fin de ser competitivas. Esto les lleva a confiar a empresas externas especializadas, la
gestion de determinados servicios que aun siendo fundamentales en sus resultados, no
forman parte de su actividad principal. El servicio se realiza a través de agentes
debidamente instruidos para hablar por teléfono, transmitiendo simpatia y optimismo,

con voz agradable, poseen un alto nivel cultural, y la confidencialidad de sus llamadas



esta totalmente garantizada; lo realizan con equipos de telefonia de ultima tecnologia y
recursos electrénicos e informaticos que completan la misién. Toda la gestion se realiza
por ordenador, con marcacion automatica desde la base de datos, con lo cual se eliminan

errores y se ahorra tiempo.

Debido a lo expuesto anteriormente, el proyecto de inversion se realizé en un call
center. La operacion de un call center es completamente automatizada para garantizar

agilidad, calidad, precision y bajos costos.

La finalidad de este proyecto es evaluar si un call center es una empresa rentable
o factible, para obtener ganancias; las empresas internacionales buscan lugares como
Guatemala, donde es mas barato operar, los clientes son diversos ya que el servicio se
puede prestar a cualquier tipo de empresa nacional o internacional, actualmente los call
center generan a nivel mundial 15 mil empleos directos y 60 mil indirectos, estimandose
un crecimiento del 10% anual, segun datos de la revista Dataexport. Los servicios de los
call center estan ganando terreno en Guatemala y cada vez exporta mas servicios de

atencidn al cliente.

La metodologia utilizada, fue a través del método cientifico en sus tres fases:
indagadora: realizando investigacion documental; demostrativa: por medio de datos
recopilados validos; y expositiva: plasmando la informacién recopilada, la cual sera
expuesta oral y documentalmente. Asi mismo, este informe esta presentado, a través del
método deductivo ya que parte de lo general a lo particular, como se indica en los

siguientes capitulos.

En el capitulo I se dan a conocer todas las generalidades del centro de llamadas
como empresa de servicios, asi como los servicios que se ofrecen y los criterios de
constitucién legal. En Guatemala la empresa de servicios de los centros de llamadas es
relativamente nueva. Sin embargo, el sector privado ya ha puesto interés para explotar la
potencialidad que guarda el pais al tratar de convertirse en un fuerte competidor a nivel
mundial, existen 50 empresas registradas, de las cuales 20 son exportadoras de servicio

al cliente; el 70% de estos comercios son bilinglies y el 30% solo en espafiol.



El capitulo II trata sobre la profesion del Contador Publico y Auditor, asi como sus
diferentes funciones como profesional y las normas de ética profesional. Los profesionales
de la contaduria publica deben tener claro que su capacidad como tal tiene que
sustentarse en atributos personales y técnicos los cuales deben estar enmarcados en
conocimientos genéricos y especificos. EIl CPA presta en la actualidad una serie de
servicios en beneficio de sus clientes, entre los cuales destacan: consultoria, asesoria de
impuestos, auditoria de estados financieros, auditorias operacionales, trabajos

especiales.

En el capitulo III se describen los conceptos y generalidades de los proyectos de
inversidn, asi como las diferentes etapas y los aspectos a tratar en cada una de ellas.
Presenta todas las fases necesarias para la formulacion y evaluacidon de proyectos de
inversion, la rentabilidad y vialidad financiera que puede obtener un inversionista, la cual
se determina a través del calculo de los indices financieros: valor actual neto, tasa interna

de retorno y relacién beneficio/costo.

El capitulo IV presenta el caso practico, en el cual se aplican cada una de las
etapas de la fase de preinversion, para formular y evaluar un proyecto de inversién. Por
medio de este capitulo se comprueba la hipotesis ya que con una adecuada asesoria por

parte del Contador Publico y Auditor, en la inversidn de un proyecto, el inversionista:

a. Contard con informacién util, basada en los andlisis financieros realizados por el
Contador Publico y Auditor, para tomar la decisidon de invertir o no en un proyecto.

b. Invertird con la seguridad de obtener beneficios y conocera el tiempo estimado en que
recuperara su inversion.

c. Tendra conocimiento de los costos, gastos estimados y las ganancias que podria
obtener en la inversidon de un proyecto a futuro.

d. Podra establecer estrategias, en algin momento oportuno, en que el proyecto lo
necesite, basandose en el flujo de caja proyectado, donde conocera sus ingresos y

egresos estimados anualmente.



CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados expuestos anteriormente, la hipdtesis planteada es
verdadera ya que aplicando los conocimientos de auditoria, economia vy
administracion, se pudo formular y evaluar el proyecto de inversion en un centro
de llamadas y darle a los inversionistas las herramientas y resultados necesarios

para llevar a cabo el proyecto.

El proyecto es factible y viable de acuerdo a los resultados obtenidos en la
evaluacion financiera. Desde el primer afio se obtiene capacidad de pago ante las
obligaciones lo que indica que no se va a tener ningun problema para cubrir las
obligaciones con terceros. El VAN es positivo, la relacién beneficio-costo es de
Q.1.04, esto nos indica que los ingresos superan a los costos, con lo que se
confirma que la inversidén sera recuperada. La TIR del proyecto es de 56.35%, este
porcentaje indica que de la inversidn se obtendran beneficios mayores a la TREMA
gue se estimd en un 25%, y la inversidn inicial se recuperard entre los primeros

dos afos.

La evaluacion econdmica demuestra que el proyecto es econdmicamente atractivo
ya que el valor actual neto econémico es positivo, los beneficios superan a los
costos y la tasa interna de retorno econdmico indica que si se invierten los fondos
en el proyecto, su rentabilidad social y econémica es mayor que la TREMA. Si se
comparan con los resultados de la evaluacion financiera, el proyecto proporcionara
mayor beneficio en el ambito de la sociedad en su conjunto que individualmente a

los inversionistas.

Los estudios realizados demuestran que el proyecto es sensible a incremento en
costos y gastos de hasta un 4.84%, y a la disminucién en precio de venta de un
22.33%. Arriba de este incremento de gastos o debajo de esa disminucion del

precio, el proyecto no seria factible.

Usar servicios de outsourcing le permite a las empresas dedicarse al desarrollo de
nuevos productos o innovar servicios, reactiva la economia y promueve el

crecimiento de las mismas.



RECOMENDACIONES

Que los inversionistas evallen los resultados presentados para decidir si ejecutan
o no el proyecto, tomando en cuenta la asesoria de un profesional para evaluarlo
durante la operacion, ya que existen indices econdmicos dificiles de predecir como
son el indice de inflacién y efecto cambiario, dentro del andlisis y administracién
del riesgo, que se deben tomar en cuenta en su debido momento para la
actualizacion monetaria de los elementos y que los objetivos que originalmente

plantearon los inversionistas, logren mantenerse a flote.

Que los ejecutores del proyecto se guien en el estudio de factibilidad, actualizando
previamente las cifras indicadas en el mismo. De acuerdo a los resultados de la
evaluacion financiera, se puede recomendar que se invierta en una buena
campafa publicitaria para subir las ventas. Desde el primer afio se tiene buena
capacidad de pago, por lo que el inversionista no tendrd ningun problema en

invertir en publicidad para obtener mayores ventas.

Que se establezca en el departamento de recursos humanos, las politicas de
contratacion e incentivos del personal, ya que para los agentes es tedioso pasar
todo el dia haciendo o contestando llamadas, se necesita mantenerlos incentivados
para evitar la constante rotacién de personal y perder tiempo y ventas por tener

que capacitar a personal nuevo constantemente.

Que se subcontrate el servicio de propaganda y publicidad para dar a conocer el
servicio a nivel nacional e internacional, ya que la sensibilidad del proyecto ante
aumento de costos y gastos es del 5%, incrementando las ventas se podra cubrir

cualquier aumento de costos o alguna pérdida inesperada.

Que las empresas en general subcontraten los servicios que le sean necesarios
para optimizar su rentabilidad, dejando a cargo de empresas especializadas la
gestion de determinados servicios que aun siendo fundamentales en sus

resultados, no forman parte de su actividad principal.
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ANEXOS



1« o

PROYECTO:

ANEXO No. 1

FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
DISTRIBUCION DE INGRESOS, COSTOS Y GASTOS

Ventas TC
Validaciones
Cobros TC

joliely e/

1,618,618.68
794,322.13
77,077.08

Q 1,655,496.10
Q 812,419.38
Q 78,833.15

L LOP

1,791,924.90

Q 1,932,692.23

879,370.56 | Q
85,329.76 | Q

92,032.96

948,450.82

Q 2,077,798.08
Q 1,019,660.17
Q

98,942.77

16;748.63

6,625.22"

;196; 1

Personal Operativo Indirecto
Prestaciones Laborales
Renta Oficina

Internet

Electricidad

Agua Potable

Teléfono

Mantenimiento Equipo
Extraccion de Basura
Suministros

De

19.65

Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q

244,920.00
102,450.04
59,062.50
3,691.41
14,765.63
1,845.70
5,537.11
5,167.97
369.14
21,293.26

POLPLPLPLLOLPLLP

247,566.00

103,556.86
63,504.00
3,969.00
15,876.00
1,984.50
5,953.50
5,556.60
396.90
22,894.52

Q 240,000.00 | @  242,400.00
Q 100,392.00 | @ 101,395.92
Q 50,649.35 | Q 54,782.61
Q 3,165.58 | Q 3,423.91
Q 12,662.34 | Q 13,695.65
Q 1,582.79 | Q 1,711.96
Q 4,748.38 | Q 5,135.87
Q 4,431.82 | Q 4,793.48
Q 316.56 | Q 342.39
Q 18,260.15 | Q 19,750.27
Q 43,570.68 | Q

48,509.38
T

50,627.20

LCLOLOLOLLOLLLLDL

Servicio E1 Q 160,714.29 | Q 168,750.00 | Q 177,187.50 | Q 186,046.88 | Q  195,349.22
Personal Operativo Directo Q 422,400.00 | Q 485,760.00 | Q 552,288.00 | Q 622,142.40 | Q 695,489.52
Prestaciones Laborales Q 176,689.92 | Q 203,193.41]|Q 231,012 07 |Q 260,242.17 | Q
Total Costos V/ark: Q7 7759,808.21. 15 85%70 60,49: 0687431 z

3 3 3

250,344.30
104,719.02
68,121.78
4,257.61
17,030.44
2,128.81
6,386.42
5,960.66
425.76
24,559.32
52,696.73

6;630:85"

Tota

3 3 3
- .GASTOS:COMERCIALE NO ANO. )
Personal Comercial Q 168,000.00 | Q 172,200.00 | Q 176,610.00 | Q  181,24050|Q 186,102.53
Prestaciones Laborales Q 70,274.40 | Q 72,031.26 | Q 73,875.96 | Q 75,812.90 | Q 77,346.69
Renta Oficina Q 11,688.31 | Q 11,739.13 | Q 11,812.50 | Q 11,907.00 | Q 12,021.49
Internet Q 730.52 | Q 733.70 | Q 738.28 | Q 74419 | Q 751.34
Electricidad Q 2,922.08 | Q 2,934.78 | Q 2,953.13 | Q 2,976.75 | Q 3,005.37
Agua Potable Q 365.26 | Q 366.85 | Q 369.14 | Q 372.09 | Q 375.67
Teléfono Q 1,095.78 | Q 1,100.54 | Q 1,107.42 | Q 1,116.28 [ Q 1,127.01
Mantenimiento Equipo Q 1,022.73 | Q 1,027.17 | Q 1,033.59 | Q 1,041.86 | Q 1,051.88
Extraccion de Basura Q 73.05 1 Q 7337 | Q 7383 | Q 74.42 | Q 75.13
Suministros Q 4,213.88 | Q 4,232.20 | Q 4,258.65 [ Q 4,292.72 | Q 4,334.00
Publicidad y Propaganda Q 11,964.29 | Q 5,357.14 | Q 11,964.29 | Q 5,357.14 | Q 11,964.29
Depreciaciones y Amortizaci Q Q Q 9,701.88 | Q 9,492.6 9,299.42

Depreciaciones y Amortizaciones

3,

846.

69%;

19,403.75
00,880.92

6 6
GASTOSADN RATIV/ ND ANOSE T

Personal Administrativo Q 436,800.00 | Q 442,740.00 | Q 448,977.00 | Q  455,525.85 | Q 462,402.14
Prestaciones Laborales Q 18271344 | Q 185,198.14|Q 187,807.08 | Q 190,546.46 | Q 193,422.82
Renta Oficina Q 23,376.62 | Q 23,478.26 | Q 23,625.00 | Q 23,814.00 | Q 24,042.98
Internet Q 1,461.04 | Q 1,467.39 | Q 1,476.56 | Q 1,488.38 | Q 1,502.69
Electricidad Q 5,844.16 | Q 5,869.57 | Q 5,906.25 | Q 5,953.50 [ Q 6,010.75
Agua Potable Q 730.52 | Q 73370 | Q 738.28 | Q 744.19 | Q 751.34
Teléfono Q 2,191.56 | Q 2,201.09 | Q 2,214.84 | Q 2,232.56 | Q 2,254.03
Mantenimiento Equipo Q 2,04545 | Q 2,054.35 | Q 2,067.19 | Q 2,083.73 | Q 2,103.76
Extraccion de Basura Q 146.10 | Q 146.74 | Q 147.66 | Q 148.84 | Q 150.27
Suministros Q 8,427.76 | Q 8,464.40 | Q 8,517.30 | Q 8,585.44 | Q 8,668.00

Q 20,109.55 | Q 19,623.91 | Q Q 18,985.20 | Q 18,598.85




ANEXO No. 2
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
DISTRIBUCION DE SUELDOS Y SALARIOS ANUAL

. £ g
Gerente General 1 Q 15,000.00 | Q 180,000.00 | Q 75,294.00 | Q 255,294.00
Gerente Financiera 1 Q 8,000.00 | Q 96,000.00 | Q 40,156.80 | Q 136,156.80
Gerente Comercial 1 Q 7,000.00 | Q 84,000.00 | Q 35,137.20 | Q 119,137.20
Gerente Sistemas 1 Q 8,000.00 | Q 96,000.00 | Q 40,156.80 | Q 136,156.80
Gerente Call Center 1 Q 8,000.00 | Q 96,000.00 | Q 40,156.80 | Q 136,156.80
Agentes 10 Q 3,520.00 | Q 422,400.00 | Q 176,689.92 | Q 599,089.92
Recepcionista 1 Q 3,500.00 | Q 42,000.00 | Q 17,568.60 | Q 59,568.60
Auxiliar Contable 1 Q 3,500.00 | Q 42,000.00 | Q 17,568.60 | Q 59,568.60
Técnico en Reparaciones 1 Q 4,000.00 | Q 48,000.00 | Q 20,078.40 | Q 68,078.40
Asesor de Ventas 2 Q 3,500.00 | Q 84,000.00 | Q 35,137.20 | Q 119,137.20
Mantenimiento y Limpieza 1 Q 2,500.00 [ Q 30,000.00 | Q 12,549.00 | Q 42,549.00
M j 1 3,900.00 | Q Q 19,576.44 66,376.44

INCREMENTO ANUAL DEL 10% PARA PERSONAL GERENCIA Y 5% PARA EL RESTO DEL PERSONAL
SE CONTRATAN AGENTES PARA CUBRIR LA DEMANDA QUE INCREMENTA 20% ANUAL, 3, 3,2 Y 2 AGENTES RESPECTIVAMENTE POR ANO

NO \fic X7 i

Sueldos Operativos Directos 422,400.00 485,760.00 552,288.00 622,142.40 695,489.52
Sueldos Operativos Indirectos 240,000.00 242,400.00 244,920.00 247,566.00 250,344.30
Sueldos de Administracion 436,800.00 442,740.00 448,977.00 455,525.85 462,402.14
Sueldos de Comercializacion 168,000.00 172,200.00 176,610.00 181,240.50 186,102.53
ToT! 57,200:0¢ A22;

Total Sueldos Q 1,267,200.00 Q 1,343,100.00 Q 1,422,795.00 Q 1,506,474.75 Q 1,594,338.49
Prestaciones Laborales 41.83% Q 530,069.76 Q 561,818.73 Q 595,155.15 Q 630,158.39 Q 666,911.79

fi o

ELDQS) i 1,797,269:76

Fuente: Investigacion Propia, 2009




ANEXO No. 3
PROYECTO: FORMULACION Y EVALUACION DE PROYECTOS DE INVERSION
EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS-CALL CENTER
CALCULO DE DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES ANUALES

o] T e s vl v vl T T T
Mobiliario y Eguipo de Oficina Q 72,650.00 | Q 74,800.00 | Q 81,450.00 | Q 83,600.00 | Q 85,750.00 Q 14,530.00 | Q 14,960.00 | Q 16,290.00 | Q 16,720.00 | Q 17,150.00
10 |Escritorio Agentes-Operadores DIC Q 18,000.00 | Q 19,800.00 | Q 21,600.00 | Q 23,400.00 | Q 25,200.00 20% Q 3,600.00 | Q 3,960.00 | Q 4,320.00 | Q 4,680.00 | Q 5,040.00
5 |Escritorio Gerencial DIC Q 12,500.00 | Q 12,500.00 | Q 12,500.00 | Q 12,500.00 [ Q 12,500.00 20% Q 2,500.00 | Q 2,500.00 | Q 2,500.00 | Q 2,500.00 | Q 2,500.00
1 |Escritorio Recepcidn-Secretaria DiC Q 2,000.00 | Q 2,000.00 [ Q 2,00000 | Q 2,000.00 | Q 2,000.00 20% Q 400.00 | Q 400.00 [ Q 400.00 | Q 400.00 | Q 400.00
4 JEscritorio Tecnhico-Asesor DIC Q 8,000.00 | Q 8,000.00 | Q 8,000.00 ] Q 8,000.00 | Q 8,000.00 20% Q 1,600.00 | Q 1,600.00 | Q 1,600.00 | Q 1,600.00 | Q 1,600.00
1 [Sala Reuniones-Capacitaciones DIC Q 8,000.00 | Q 8,000.00 | Q 8,000.00 | Q 8,000.00 | Q 8,000.00 20% Q 1,600.00 | Q 1,600.00 | Q 1,600.00 | Q 1,600.00 | Q 1,600.00
15 |Sillas con Brazos DIC Q 5,250.00 | Q 5,600.00 | Q 5,950.00 | Q 6,300.00 | Q 6,650.00 20% Q 1,050.00 | Q 1,120.00 | Q 1,190.00 [ Q 1,260.00 | Q 1,330.00
S |sillas Gerenciales DIC Q 5,000.00 | Q 5,00000 | Q 5,000.00 | Q 5,000.00 | Q 5,000.00 20% Q 1,000.00 | Q 1,000.00 | @ 1,000.00 | Q 1,000.00 | Q 1,000.00
8 |[sillas Sala Reuniones DIC Q 4,000.00 | Q 4,000.00 [ Q 4,000.00 | Q 4,000.00 | Q 4,000.00 20% Q 800.00 | Q 800.00 | Q 800.00 | Q 800.00 | Q 800.00
6 |Archivadores 6 Gavetas DIC Q 5,400.00 | Q 5,400.00 | Q 5,400.00 | Q 5,400.00 | Q 5,400.00 20% Q 1,080.00 | Q 1,080.00 | Q 1,080.00 | Q 1,080.00 | Q 1,080.00
1 |Aire Acondicionado DIC Q 4,500.00 | Q 4,500.00 | Q 9,000.00 | Q 9,000.00 | Q 9,000.00 20% Q 900.00 | Q 900.00 | Q 1,800.00 | Q 1,800.00 | Q 1,800.00
Equipo de Computo Q 255,400.00 | Q 260,700.00 | Q 266,000.00 | Q 271,300.00 | Q 276,600.00 Q 51,080.00 | Q 52,140.00 | Q 53,200.00 | Q 54,260.00 | Q 55,320.00
1 [Servidor DIC Q 12,000.00 | @ 12,000.00 [ Q 12,000.00 | Q 12,000.00 | Q 12,000.00 20% Q 2,400.00 1 Q 2,400.00 | Q 2,400.00 | Q 2,40000 { Q 2,400.00
20 |Computadores DiC Q 76,000.00 | Q 79,800.00 | Q 83,600.00 | Q 87,400.00 | Q 91,200.00 20% Q 15,200.00 | Q 15,960.00 | Q 16,720.00 | Q 17,480.00 | Q 18,240.00
3 |Impresora Muitifuncional Laser Color DIC Q 13,500.00 | Q 13,500.00 | Q 13,500.00 | Q 13,500.00 [ Q 13,500.00 20% Q 2,700.00 | Q 2,700.00 | Q 2,700.00 | Q 2,700.00 | Q 2,700.00
1 |Plataforma de Software DIC Q 2,800.00 | Q 2,800.00 | Q 2,800.00 | Q 2,800.00 | Q 2,800.00 20% Q 560.00 | Q 560.00 | Q 560.00 | Q 560.00 | Q 560.00
1 |infraestructura Integracion Telefénica DIC Q 80,000.00 | Q 80,000.00 | @ 80,000.00 | Q 80,000.00 | @ 80,000.00 20% Q 16,000.00 | Q 16,000.00 | Q 16,000.00 | Q 16,000.00 | Q 16,000.00
10 |Licencias de Agente Basico DIC Q 12,000.00 | Q 13,200.00 | Q 14,400.00 | Q 15,600.00 | Q 16,800.00 20% Q 2,400.00 | Q 2,640.00 | Q 2,880.00 | Q 3,120.00 | Q 3,360.00
10 |Licencias de Administrador DIC Q 20,000.00 | Q 20,000.00 | Q 20,000.00 | Q 20,000.00 | Q 20,000.00 20% Q 4,000.00 | Q 4,000.00 | Q 4,000.00 | Q 4,000.00 | Q 4,000.00
25 |Diadema Binaural DIC Q 7,500.00 | Q 7,800.00 | Q 8,100.00 | Q 8,400.00 | @ 8,700.00 20% Q 1,500.00 | Q 1,560.00 | Q 1,620.00 | Q 1,680.00 | Q 1,740.00
10 |Puerto IVR DIC Q 31,600.00 | Q 31,600.00 | Q 31,600.00 | Q 31,600.00 | Q 31,600.00 20% Q 6,320.00 | Q 6,320.00 | Q 6,320.00 | Q 6,320.00 [ Q 6,320.00
Gastos de Organizacién e Instalacién Q 81,250.00 | Q 81,250.00 | Q 81,250.00 | Q 81,250.00 | Q 81,250.00 Q 8,125.00 | Q 8,125.00 | Q 8,125.00 | Q 8,125.00 | Q 8,125.00
1 |Gastos Constitucion Empresa Dic Q 21,250.00 | Q 21,250.00 | Q 21,250.00 | Q 21,250.00 | Q 21,250.00 10% Q 2,125.00 | Q 2,125.00 | Q 2,125.00 | Q 2,125.00 | Q 2,125.00
1 |Estudio Finaniero DIC Q 15,000.00 | Q 15,000.00 | Q 15,000.00 | Q 15,000.00 | Q 15,000.00 10% Q 1,500.00 | Q 1,500.00 | Q 1,50000 | Q 1,500.00 | Q 1,500.00
1 |Adecuacion Oficina-Modulos DIC Q 20,000.00 | Q 20,000.00 | Q 20,000.00 | Q 20,000.00 | Q 20,000.00 10% Q 2,000.00 | Q 2,000.00 | Q 2,00000 | Q 2,000.00 | Q 2,000.00
1 |instalacién y Configuracion Call Center DIC Q 25,00000 | Q 25,000.00 | Q 25,000.00 | Q 25,000.00 | Q 25,000.00 10% Q 2,500.00 | Q 2,500.00 | Q 2,500.00 | Q 2,500.00 | Q 2,500.00
TALOE 443/600.00 735000, . 79,105;

Fuente: Investigacion Propia, 2009






