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RESUMEN

Se realiz6 un analisis financiero comparativo sobre que le implica a las empresas
de telecomunicaciones en Guatemala, la realizacion de la actividad de
telemarketing con sus propios recursos, o bien, optar por la contratacion de
servicios de outsourcing, con la finalidad de determinar cuél de las dos opciones

es la mejor, en funcion de la rentabilidad obtenida.

La problematica del sector de telecomunicaciones radica principalmente en que
las estrategias para incrementar ingresos se enfocan en la diversificacion de
productos y canales de distribucién; en vista de que, es comun que los
lanzamientos de nuevos proyectos se haga sin realizar estudios financieros

previos, que determinen su viabilidad.

La falta de un andlisis financiero comparativo para toma de decisiones, aumenta el
riesgo de que no se obtengan los resultados esperados y se comprometa el éxito
de un nuevo proyecto estratégico. Por su parte, la opcidn de contratar servicios de
outsourcing involucra un riesgo de reputacion para las empresas de
telecomunicaciones, derivado del aumento de la incertidumbre sobre un adecuado
servicio al cliente, o bien, el riesgo de que se traslade informacion inexacta a los

usuarios, sobre los productos que se ofrecen.

La investigacion se llevo a cabo a través de la metodologia definida por el método
cientifico, recopilando informacion financiera, determinando costos operativos y
proyectando los ingresos, tanto de la opcion de un call center propio, como de la

contratacion de servicios de outsourcing.

Los resultados de la investigacion financiera realizada reflejaron que durante el
primer afio la opcidén de contratacién de outsourcing reflejo los mejores niveles de
rentabilidad con un aumento en utilidad neta de 288 puntos porcentuales con

relacion al afio anterior y superior a la opcidén de un call center propio.

Las razones financieras de rentabilidad proyectadas, establecieron que el margen

de utilidad neta para un call center propio durante el primer afio fue de tres



centavos por cada quetzal de ventas; mientras que con la contratacion de
outsourcing el margen es de veintiddés centavos. La rentabilidad sobre activos
(ROA) es de 3.3% para el call center propio y de 19.5% para la opcion de
contratacion de outsourcing.

El valor actual neto (VAN) para un flujo de fondos proyectado a cinco afios
determin6 un valor negativo de Q1.9 millones para el call center propio y un valor
de Q225 miles para la opcidon de outsourcing; Por su parte, la tasa interna de
retorno (TIR) fue de -16.14% y 28.77%, respectivamente, en comparacion con la

tasa de rendimiento minima aceptable de 25.10%.

La relacion de costo-beneficio fue de 0.84 para el call center propio y de 1.02 para
la opcion de outsourcing; en tanto que el punto de equilibrio para el call center
propio se establecio en ventas por Q 2.0 millones (61%) y Q 32.0 miles (1%) para

el outsourcing.

En vista del andlisis financiero comparativo realizado se determindé que con la
contratacion de un servicio de outsourcing para telemarketing, se obtiene un el
valor actual neto es positivo y mayor, la relacion costo-beneficio es positiva; la tasa
interna de retorno (28.77%) es superior a la tasa de rendimiento minima aceptable

(25.10%); y el punto de equilibrio es menor.

Con base en lo anterior se concluye que la contratacion de servicios de
outsourcing para telemarketing en las empresas de telecomunicaciones es la
mejor alternativa, segun lo demuestra el andlisis financiero realizado; no obstante,

es importante la administracion adecuada del riesgo de reputacion.



INTRODUCCION

El tema “Analisis Financiero Comparativo entre las Opciones de un Call Center
Propio o un Servicio de Outsourcing para Telemarketing en las Empresas de
Telecomunicaciones”, se enfoca a la investigacion de un nuevo canal de
distribucion a través del telemarketing por medio un servicio de call center. Al
respecto, se determind la importancia de que las empresas de telecomunicaciones
realicen estudios o analisis previos sobre la relacion costo-beneficio para la

implementacion de la actividad de telemarketing.

Los servicios de outsourcing o subcontratacion, se intensificaron en los afios ‘90
con la tendencia a contratar servicios externos que proveen empresas
especializadas para satisfacer necesidades empresariales y principalmente para

disminuir costos de operacion.

El analisis financiero comparativo con énfasis en la relacion costo-beneficio para la
toma de decision sobre utilizar un call center propio para telemarketing en las
empresas de telecomunicaciones o contratar un servicio de outsourcing, es
determinante para establecer el impacto en los margenes de utilidad, ventas y

costos de operacion.

El objetivo general de la presente investigacion consiste en realizar un analisis
financiero comparativo, que provea los parametros financieros para la correcta
toma de decisiones entre la alternativa de un call center propio o la contratacion de
un servicio de outsourcing, para telemarketing en las empresas de

telecomunicaciones que operan en Guatemala.

Se establecieron los siguientes objetivos especificos: Determinar los costos
operativos e ingresos en empresas de telecomunicaciones para un call center

propio destinado para la venta de servicios; determinar los costos operativos e



ingresos para la contratacion de un servicio de outsourcing de call center de
telemarketing; realizar un analisis de tendencias de los ingresos y costos para
ambas opciones; realizar un analisis vertical y horizontal de los estados de
resultados; determinar la rentabilidad de ambas opciones a través del analisis de
razones financieras, célculo de valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno
(TIR) y relacion costo-beneficio, utilizando flujos de fondos proyectados;
determinar puntos de equilibrio; Determinar, con base en el analisis financiero

comparativo, ¢cual de las dos opciones es la mejor?

Para el efecto se formulé la siguiente hipotesis: El analisis financiero comparativo
de costo-beneficio entre la utilizacion de un call center propio o contratar los
servicios outsourcing para telemarketing en las empresas de telecomunicaciones
gue operan en Guatemala, determina que el outsourcing para telemarketing es la
mejor alternativa, en vista que mejora los volimenes de ventas, disminuye costos,

y aumenta la rentabilidad.

El presente trabajo de investigacion consta de cinco capitulos. El capitulo uno

comprende los antecedentes de la investigacion, incluyendo la descripcion general
del sector de telecomunicaciones, evolucion del andlisis financiero, servicios de
outsourcing y la evolucion del outsourcing de call center para telemarketing. El
capitulo dos contiene el marco tedrico, el cual expone las teorias y conceptos
técnicos que sirvieron de base para la investigacion: call center, telemarketing,
outsourcing, valorizacién y mitigacién de riesgos, andlisis financiero, asimismo,

expone las técnicas del analisis financiero comparativo.

El capitulo tres contiene la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion. Comprende la hipotesis planteada como respuesta tentativa para
solucion del problema, especificacion de variables, objetivos de la investigacion,

asi como descripcion del método y técnicas utilizadas.

El capitulo cuarto determina los costos de operacion, tanto para un call center

propio, como para la contratacion de un servicio de outsourcing; proyeccion de los



ingresos de ambas opciones utilizando regresion lineal. El capitulo quinto realiza
un analisis de tendencia de los ingresos y costos proyectados; asimismo, realiza el

andlisis vertical y horizontal de los estados de resultados.

El capitulo sexto analiza la rentabilidad de ambas opciones a través de la
utilizacion de razones financieras de rentabilidad, valor actual neto (VAN), tasa
interna de retorno (TIR), tasa de rendimiento minima aceptable (TREMA) y la
relacion costo-beneficio, con base en el flujo de fondos proyectado; asimismo, se
determinan puntos de equilibrio, considerando también la evaluacién del nivel de

riesgo reputacion, con el fin de analizar comparativamente ambas opciones.

Finalmente se presentan las conclusiones y las recomendaciones de la

investigacion realizada.



1. ANTECEDENTES

Los servicios que presta el sector de telecomunicaciones a nivel mundial se han
incrementado y evolucionado favorablemente, haciendo méas rapidas las
comunicaciones, aumentando cobertura y avances tecnolégicos, de todo lo cual la

poblacion de Guatemala se ha visto beneficiada.

Por su parte, el analisis financiero comparativo de costo-beneficio constituye una
fuente confiable para apoyar la toma decisiones empresariales. Este capitulo
presenta los antecedentes relacionados con el tema de investigacion: la evolucion
del analisis financiero comparativo, andlisis de costo-beneficio, servicios de
outsourcing, desarrollo del outsourcing de call center para telemarketing, historia y

progreso la telefonia.
1.1  Andlisis financiero comparativo

“En los comienzos del siglo XX aparecen las finanzas, desarrollandose en su
enfoque tradicional marcando hechos determinantes en la primera guerra mundial,
crisis econOmica del veintinueve, la depresion de los afios treinta como la segunda

guerra mundial™.

Los afios cincuenta dieron origen al estudio analitico de las finanzas
concentrandose su interés en los problemas internos del financiamiento
empresarial configurando los pilares del enfoque moderno, sobre temas de la
estructura financiera y politica de dividendos. “En esta década se manifestd una

creciente aceptacion de los conceptos del valor presente motivando a los

! Rodriguez Sandias, Fernandez Loreto, Fernandez Sara. (2007) Practica de las Finanzas de
Empresa. Primera Edicion. Madrid-Espafia. Delta Publicaciones. Pags. 4-5



administradores financieros a ampliar su area de responsabilidad e interesarse por

la seleccién de proyectos de inversién de capital”.?

Durante 1970 cambié el pensamiento econdémico en un nuevo contexto de
decisiones financieras con el enfoque contractual o teoria de los contractos

financieros.

Para 1975 a 1990 se emprendid la busqueda de la una estructura financiera
optima y descubriéndose que el valor de la deuda y el endeudamiento éptico que
estan conectados explicitamente con el riesgo-rentabilidad de una empresa. A
partir de 1991 la importancia radica en la creacion de valor o esquemas de

inversién como el apalancamiento financiero.?

En la historia y evolucion de las finanzas se han venido desarrollando diversas
técnicas comparativas que permiten hacer un analisis para la toma de decisiones

gue beneficien a un sector determinado.

El andlisis financiero comparativo puede plantearse para evaluar el
comportamiento de una entidad en un espacio de tiempo como para evaluar dos

opciones a través del analisis de relacion costo-beneficio.
1.1.1 Andlisis de relacidén costo-beneficio

El analisis relacion costo-beneficio aparece en el afio 1848 como una idea
desarrollada por Julio Dupuit®. El economista britanico, Alfred Marshall, concibi6
algunos de los conceptos formales que estan en la base del analisis de costo-

beneficio. Pero no fue hasta en 1963 que se desarrolld y practico el analisis de

2\/an Horne, James. Wachowicz, John. (2002) Fundamentos de Administracion Financiera.
Undécima Edicidn. México. Pearson Educacion. Pag.2

3 Crivellini, Juanma (2010) Historia de las Finanzas. (En linea) Consultado 09 de marzo 2012.
Disponible en: http://finanbolsa.com/2010/02/09/historia-de-las-finanzas/

* Broadman, Anthony (2008) Andlisis de Costes y Beneficios. (En linea) Estados Unidos.
Consultado 13 de octubre 2010. Disponible en: http://www.12manage.com/methods_cost-
benefit_analysis_es.html



costo-beneficio, ya que se deriva del resultado proporcionado por el Federal

Navegation Act.”

Esta acta requirio que el cuerpo de ingenieros de los E.E U.U. realizaran los
proyectos para la mejoria del sistema de canales, cuando las ventajas totales de

un proyecto exceden los costos del mismo.

Asi, el cuerpo de ingenieros habia creado métodos sistematicos para medir tales
ventajas y costos. Los ingenieros del cuerpo hicieron esto, sin mucha ayuda de la

teoria econdmica.

No fue sino hasta veinte aflos mas tarde, que los economistas intentaron
proporcionar un grupo riguroso y consistente de métodos para medir ventajas,

costos y decidir si un proyecto se ameritaba®.
1.2  Servicios de outsourcing

A mediados de los afios ochenta la corriente del outsourcing, empez6 a tomar
fuerza como la alternativa de contratar servicios externos para algunos procesos
de produccion. Pero fue hasta los afios 90's que se formaliza la tendencia de

contratar servicios externos de personal que proveen empresas especializadas.

En algunos paises de América Latina se inicia hace mas de cuarenta afios cuando
las compafias contrataban los servicios de vigilancia y limpieza, mas tarde los de
comedor y mantenimiento, hasta llegar a nuestros dias a las areas de

reclutamiento y seleccion de personal, relaciones publicas, sistemas de

® Ibid.



informacion, mantenimiento de sistemas, procesamiento de datos, ventas via

telefénica o telemarketing, entre otras’.

En Guatemala esta tendencia crece debido a que presenta varias modalidades,
las cuales pueden ser clasificadas por el tipo de ventajas que ofrecen a las

empresas, el producto o servicio que se brindan y el tipo de contrato efectuado.?
1.2.1 Outsourcing de call center para telemarketi  ng

Outsourcing es una herramienta de gestion para las pequefias y grandes
empresas como entidades gubernamentales conocido también como
subcontratacion o externalizacion de servicios. “Consiste en transferir a terceros la
responsabilidad de proporcionar un servicio adaptado a las necesidades de una
organizacion. Es la externalizacion de determinadas areas funcionales, cediendo

su gestion a sociedades de servicios externos™.

“Los call centers iniciaron su existencia como una nueva funcion que ejercian las
empresas interesadas en las ventas por teléfono o bien la atencién a sus clientes.
Poco tiempo después, este servicio fue ofrecido como outsourcing por nuevas
empresas que se dedicaban integramente a desarrollar las diversas practicas del

call center™®. Dichas empresas han tenido un gran auge en nuestro pais.

Los call centers ofrecen dentro de sus servicios de telemercadeo mano de obra
calificada, tecnologia integrada, procesos de formacion de calidad y eficiencia en
la ejecucion de los programas. Servicios bilingles, inglés y espafol, para la

atencion al cliente, ventas, soporte técnico y de backoffice.

" valencia Figueroa, Karin Amalia. (2002) El Outsourcing o Subcontracién en Bibliotecologia. Tesis
de Licenciatura en Bibliotecologia. Guatemala. Universidad de San Carlos Guatemala. Pag. 04

8 Ibid.

° Del Peso Navarro, Emilio (2003). Manual de Outsourcing Informatico. Segunda Ediciéon. Madrid-
Espafa. Ediciones Diaz de Santos. Pag. 5

1% Micheli Thirién, Jordy. (2006) Los Call Center y los nuevos trabajos del Siglo XXI. (En linea)
Consultado 01 de octubre de 2010. Disponible en: http://confines.mty.itesm.mx/articulos5/



1.3 Call center para telemarketing en empresas det elecomunicaciones

“La industria del telemercado o telemarketing es uno de los procesos emergentes
de la economia internacional, que refleja el predominio econémico de los servicios
en la estructura productiva y ademas sostiene la economia de producciéon en
masa. La produccion para el telemercado se realiza en los call centers, fabricas de
comunicacion y gestion de informacion, que nacen de los procesos de
flexibilizacion del trabajo y la digitalizacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC). Esta industria se desarroll6 a partir de la década de 1970
para resolver las necesidades de empresas que requerian masificar la atencion, y

en general el contacto, con consumidores o potenciales clientes.”!

Los call center iniciaron en Guatemala en febrero del 2000 marcando la historia

laboral, siendo un campo para jévenes de secundaria®?.

Después de la privatizacion de la telefonia estatal, se permitié que la inversion
extranjera empezara a llegar a este sector desde 1996. Actualmente Guatemala
ha demostrado su capacidad para el desarrollo, no solo de centros de llamadas,

sino también de contact centers y business process outsourcing.

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,
atencion al cliente, créditos y cobranza, investigacion de mercados, soporte al

cliente, soporte técnico y manejo de boletos.

* Micheli Thirién, Jordy. (2006) Los Call Center y los nuevos trabajos del Siglo XXI. (En linea)
Consultado 01 de octubre. 2010. Disponible en: http://confines.mty.itesm.mx/articulos5

'2 Dardén G. Byron. (2010) Los Call Center Propagan el Empleo (En linea). Prensa Libre.
Guatemala. Consultado 01 octubre de 2010. Disponible en: http://www.prensalibre.com/economia




El valor agregado es el andlisis crediticio en bancos, logistica y planeamiento de
rutas de reparto para servicios a domicilio, envios de correos electrénicos y
comunicaciones masivas, digitacion de datos, generacion de lotes de informacién

y documentos.

Guatemala cuenta con unos 13.500 operadores y con aproximadamente 93
centros, cuya mitad presta servicios a clientes guatemaltecos, y el restante atiende

Centroamérica, México, EE UU y Venezuela.*®

Asimismo, los call center dedicados a telemarketing constituyen una herramienta
de comercializacién que incrementa el servicio y la atencién a los clientes en
forma masiva, mediante la interacciébn del uso sistematizado y planeado del
teléfono y los deméas elementos de mercadotecnia. Nacen en la década de los
ochenta del siglo XX, constituyéndose una herramienta cada vez mas necesaria,

productiva y rentable como de mayor aceptacion por parte del consumidor.

El call center para una empresa de telecomunicaciones es utilizado para asistir las
guejas, cobro de los servicios, venta de recargas o tarjetas de tiempo de aire,
seguimiento de quejas por problemas con los servicios de telecomunicacion,

atencion de ajustes como informacién de promociones.

Actualmente un call center en una empresa de telecomunicaciones se encuentra

seccionado en las siguientes areas:

a) Seccion de cobro: Constituido por promotores u operadores que cobran las

cuentas de telefonia fija, mavil, cable e internet.

b) Seccion de quejas y ajustes:  Constituido por operadores que abren 6rdenes
de servicio por problemas con red. También realizan andlisis y aplicacion de

ajustes en cuentas de los clientes, de acuerdo a montos autorizados.

13 Dardén G. Byron. (2010) Los Call Center Propagan el Empleo (En linea). Prensa Libre.
Guatemala. Consultado 01 octubre de 2010. Disponible en: http://www.prensalibre.com/economia




c) Seccion de despacho: Constituido por operadores que dan seguimiento a las

guejas o instalacion de nuevos servicios.

d) Seccion de calidad: Construido por personal que se encarga del monitoreo,

andlisis de llamadas y de medir el nivel de eficiencia de cada operador.

e) Seccion de informacidn y paginas amarillas: Operadores que proporcionan

informacion de promociones o servicios de la empresa como paginas amarillas.
1.4  Historia del sector de las telecomunicaciones

Las telecomunicaciones en Guatemala se dividen en telecomunicaciones fijas y
moviles (celulares), a continuacion se desarrollara la evolucidon en nuestro pais de

las diferentes clases de telecomunicaciones.
1.4.1 Telefonia fija

Las telecomunicaciones iniciaron en 1881 con el servicio telefénico en la ciudad
de Guatemala como Antigua. En 1890 se constituyé la compafiia privada
“Teléfonos de Guatemala” pero esta fue intervenida por el Estado y fue en 1971
que se estableci6 mediante el decreto 14-71 del Congreso de la Republica, la
Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones (GUATEL), derivado al contexto
politico en la administraciéon de la misma y su influencia en la prestacién de
telecomunicaciones especificamente la telefonia fija, Guatemala era considerado
como uno de los paises latinoamericanos con estandares de desempefio muy

inferiores en los servicios de telecomunicaciones*

Después de una década fue considerado como uno de los paises en el que los
operadores deseaban invertir y formar parte del mercado, con carteras de clientes

cada vez mas exigentes. Segun datos estadisticos de la Superintendencia de

% Urizar Carmen. (2007) Competencia y Regularizacién en las Telecomunicaciones: Caso

Guatemala. Primera Edicion. México D.F. Impresion de Naciones Unidas/CEPAL (Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe) P4g.9



Telecomunicaciones (SIT) durante el afio 1997 contaba con 430 clientes
incrementado en un 300% para 2009, obteniendo 1.4 millones de clientes por una

poblacion estimada de 14.02 millones de habitantes.

En 1996 fue aprobada la Ley General de Telecomunicaciones, un afio después
GUATEL inicia la privatizacion en donde traslada sus activos a la empresa
Telecomunicaciones de Guatemala (TELGUA) dicha empresa asumi6 la
prestacion de servicios de telefonia local como larga distancia y en 1999 ingreso al
mercado de la telefonia inalambrica la empresa Personal Communications System
(PCS).

En septiembre del 2006 ambas empresas pasaron a formar parte importante del
grupo mexicano de telecomunicaciones Ameérica Movil (AMX) cambiando su
imagen comercial a “CLARO” que prestan servicios de telefonia fija y moévil. De 1.4
millones de clientes de lineas fijas el 70% corresponden a TELGUA y el 30%

restante se encuentra distribuidos por otros operadores como*®:

a) Telefénica-Bellsouth: Perteneciente al operador internacional Telefonica de
Espafa; ocupando el segundo como operador de telefonia fija con 202.6 miles de

lineas que equivalen el 47.58% del 30% del mercado restante.

b) Cablenet: Es el tercer operador de telefonia fija en el pais, con 113.8 lineas

equivalente al 26.74%.

c¢) Comunicaciones Celulares (COMCEL): Mas conocido bajo su marca de
servicios moviles “Tigo”, es el cuarto operador en usuarios de telefonia fija, con 7.4

miles lineas equivalentes al 18.18%.

El resto de operadores en el mercado de telefonia fija equivalente al 8.5%:

15 Superintendencia de Telecomunicaciones de Guatemala. (2009) Crecimiento de la Telefonia Fija
y Movil en Guatemala. (En linea) Guatemala. Consultado 09 de marzo de 2011. Disponible en:
www.sit.gob.gt



+ Unitel Guatemala

« AT&T

+ A-Tel Guatemala

« Telenorsa Guatemala

+ BNA Guatemala

« Tec.y Telec. Abiertas

« Comunicaciones IBW

+ Ruralsat Guatemala, Desarrollo Integral y Transmision Satelital de Datos.

Grafica 1

Distribucion de lineas fijas por operador red local

Resto de

operadores 425,851

TELGUA 987,383

Fuente: Datos SIT proporcionado por los operadores de red local, segundo semestre del afio 2009.

1.4.2 Telefonia movil

Los servicios de telefonia celular o movil fueron introducidos en Guatemala a partir
del 1990 con un rezago de cinco afios en relacion al mercado de Estados Unidos;

pero anticipAndose a otros paises de América Latina; durante 1986 el gobierno dio
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en concesion la banda celular 800 MHz a la empresa Comunicaciones Celulares

(COMCEL) inici6 operaciones en la ciudad de Guatemala en 1990.°

Con la apertura del mercado de telecomunicaciones celulares en 1998 se
subastaron otra bandas celulares, donde TELGUA y Telefénica se adjudicaron
licencias de frecuencia 1900 MHz; iniciando sus operaciones de telefonia celular
en agosto de 1999 como PCS-TELGUA y Telefénica-Bellsouth respectivamente.
Constituyéndose en los tres operadores mayoritarios del mercado de la telefonia
celular guatemalteca siendo subsidiaras de empresas internacionales como
TELGUA miembro del grupo mexicano AMX, COMCEL de Millicom y Telefonica-
Bellsouth de Telefonica Espafia, consolidando también su presencia en la region

centroamericana®’.

A consecuencia del crecimiento de la telefonia mévil en 2004 se efectud el cambio
en el nimero nacional a ocho digitos. También se observé mayor competencia de
tarifas, como las llamadas entrantes que hoy por hoy son gratuitas y las llamadas

salientes poseen un precio menor en relacion a otros paises de América Latina.

En 2005 el 88% de la telefonia celular se encontraba en la modalidad prepago y el
12% postpago a través de una renta fija.'® En septiembre de 2006, PCS Digital
cambio su nombre a “Claro” como parte de un proceso de integraciéon de marcas en

Centroamérica, emprendido por su matriz AMX.

Durante el afio 2008 se alcanzo el 99.7% de penetracion del servicio movil, con
una poblacién total estimada en 13.7 millones de habitantes. Segun informacion

del Instituto de Estadisticas para el afio 2009 se tiene estimado 14.02 millones de

6 Urizar Carmen. (2007) Competencia y Regularizacion en las Telecomunicaciones: Caso

Guatemala. Primera Edicion. México D.F. Impresién de Naciones Unidas/CEPAL (Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe. Pag.10 y 21, 28-29

7 Ibid.
18 |bid. Pag.31
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habitantes, y de acuerdo a estadisticas de la Superintendencia de
Telecomunicaciones el crecimiento de la red movil era de 17.3 millones (prepago y
postpago) obteniendo una penetracién de mas de 100%.

Grafica 2

Distribucion de lineas moviles por o perador

Tigo
39%

Telefonica
24%

Claro
37%

Fuente: Datos SIT proporcionado porlos  operadores de red local, s egundo semestre del afio 2009

Al elaborar un analisis financiero comparativo del costo-beneficio permite evaluar
dos opciones como la utilizacién de un call center propio o contratar los servicios
outsourcing de telemarketing para las empresas de telecomunicaciones,
determinando costos e ingresos estableciendo la rentabilidad de ambas opciones

y seleccionar la mejor alternativa.

19 Superintendencia de Telecomunicaciones de Guatemala. (2009) Crecimiento de la Telefonia Fija
y Movil en Guatemala. (En linea) Guatemala. Consultado 09 de marzo de 2011. Disponible en:
www.sit.gob.gt
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2. MARCO TEORICO

Como base tedrica para desarrollar el trabajo de investigacion, a continuacion se
incluyen los aspectos importantes de un call center, outsourcing, y las

herramientas del andlisis financiero comparativo.
2.1 Call Center

“Es una unidad funcional dentro de la empresa (o bien una empresa en si misma)
diseflada para manejar grandes volimenes de llamadas telefonicas entrantes y
salientes desde y hacia sus clientes, con el propésito de dar soporte a las

operaciones cotidianas de la entidad®.”

Grupo de personas que utilizan la tecnologia de las telecomunicaciones como
herramientas, para llevar a cabo una transaccion, a través de los call center se
logra la integracion de la informacion y la satisfaccion de necesidad de la clientela
al menor tiempo posible. “Un call center permite mejorar la eficiencia de las
empresas, maximizando sus recursos, reduciendo costos y  aumentando la
productividad de la misma; incluso puede incrementar los ingresos, al ser un canal

alternativo de venta”?..

“Los call center constituyen centros de produccion de telemensajes y su estructura

puede ser observada con las dimensiones tipicas de un ensamble sociotécnico:

proceso, organizacion y coordinacién del trabajo”??.

20 Sakata Ingenieros (2003) Equipamiento de un Call Center. (En linea) Consultado 01 de octubre
2010. Disponible en: www.gestiopolis.com/canales

21 Pineda Avila, Sonia Carolina. (2001) Aplicacion mediante el Concepto de Outsourcing de un Call
Center a una Empresa Abastecedora de Productos. Tesis de Licenciatura en Administracion de
Empresas. Guatemala. Universidad Francisco Marroquin. Pag.9

22 Micheli Thirion, Jordy. (2006) Los Call Center y los nuevos trabajos del Siglo XXI. (En linea)
Consultado 01 de octubre 2010. Disponible en: http://confines.mty.itesm.mx/articulos5/MicheliJ.pdf
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Constituye un centro o unidad integral que a través de via telefonica se acercan al

cliente, a través de los siguientes servicios:

e Atencion al cliente

e Soporte técnico

e Manejo de base de datos

e Estadisticas de servicios a través de encuestas.

e Ventas de bienes y servicios conocido como telemarketing
2.2  Telemarketing o telemercadeo

Se deriva de marketing o comercializacion de bienes y servicios, solamente que se
realiza via telefénica. Considerada como “herramienta de comercializacion que
incrementa el servicio y la atencion a los clientes en forma masiva, mediante la
interaccion del uso sistematizado y planeado del teléfono y los demas elementos

de mercadotecnia"®.

Considerado como una estrategia de marketing directo el cual busca a través del
uso de instrumentos de comunicacion (via telefonica), ofreciendo de forma
personal a los diversos usuarios productos o servicios, tratando al mismo tiempo
ahorrar costos de comercializacién y mejorar la efectividad la venta de productos o

servicios.

23 Sanchez Espinoza, Roberto Gonzalo. Los Call Center o Telemarketing: la nueva forma de hacer
negocios. (En linea) Consultado 01 de octubre de 2010. Disponible en:
http://www.mailxmail.com/curso-guia-consulta-rapida-mercadotecnia-atencion-clientes/call-center-
telemarketing
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2.2.1 Ventajas de telemarketing
Entre las principales de ventajas se encuentran®*:
a) Reduccion de costos

Un equipo de telemarketing es mas barato y mas controlable, que un grupo de
vendedores evitando gastos de transporte comida o promocién. Otro factor
importante es la tendencia actual de disminucion de costos relativos a la
comunicacion especialmente de gastos telefénicos gracias a la competencia 'y a la

mejora en los sistemas de informacion.
b) La personalizacion

Cuando se tiene una base de datos de usuarios grande, (incluidas las
preferencias), se posee la oportunidad de personalizar los servicios a las
personas, dar una respuesta inmediata y fiable, aumentando la productividad y la

eficiencia de la misma organizacion.
c) Rapidez

Cuando se concreta una orden de compra o servicio, la persona que atiende la
llamada, tiene la oportunidad de comunicarse directamente con las partes de

produccion o logistica, aumentando la capacidad de reaccién de las empresas.
2.2.2 Componentes del telemarketing

Se encuentra tradicionalmente compuesto de los siguientes elementos:

e Central telefénica o equipo de comunicaciones IP

e Hardware (PCs) y software de distribucién automéatica de llamadas o ACD,
Software.

24 Jauregui, Alejandro. (2001) Telemarketing. (En linea) Consultado 01 de octubre de 2010
Disponible en: http://www.gestiopolis.com/canales /articulos/telemarketing.htm
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e Head seat (supervisor).

e Operadoras (posiciones).

e Analista de calidad de llamadas.
e Speech o script

2.3 Outsourcing

Consiste en la contratacion externa de recursos, identificado un medio para
reducir costos; sin embargo en los Udltimos afios ha demostrado ser una

herramienta util para el crecimiento de las empresas.
2.3.1 Tipos de outsourcing

Existen dos tipos de outsourcing®:

a) Inhouse

Es el servicio provisto que se realiza dentro de las instalaciones de la empresa
contratante, por ejemplo: cuando se alberga personal de limpieza o de seguridad
perteneciente a una agencia (outsourcing), la cual se encarga de pagarle todos

sus beneficios.
b) Off house

Conocido también como off-site, es el servicio provisto que se realiza fuera de las
instalaciones de la empresa contratante, por ejemplo: cuando se contrata los
servicios de un estudio contable el cual realiza las operaciones dentro de sus

propias instalaciones.

% Crece Negocios. (2011). El Outsourcing. (En linea). Consultado 09 de octubre de 2012.
Disponible en http://www.crecenegocios.com/el-outsourcing



16

c) Co-sourcing:

Modalidad en la cual el prestador del servicio de outsourcing ofrece un tipo de
valor agregado. Es decir cuando un proceso de negocio es llevado a cabo por
personal interno y recursos externos como consultores o proveedores de

outsourcing, con un conocimiento especializado.
d) Off-shoring

También conocido deslocalizacion, implica la contratacion de servicios a terceros
radicados en paises que ofrecen costos menores a causa de la legislacion laboral
entre otros factores.

2.3.2 Ventajas del outsourcing
Entre las principales ventajas se encuentran?®:
a) Reduccion de costos

Adquirir un mayor tamafo es la mejor distribucién del trabajo y la utilizacion mas
eficiente de los recursos: Asi, el call center de un proveedor puede combinar
habilmente los recursos dedicados a un cliente y a otro asignandolos a uno u otro

en funcion de las pautas de demanda del servicio en cada momento .
b) Transformacién de la estructura de costos

Mientras que por el servicio contratado al proveedor normalmente se pagaran
costos variables en funcion del uso que se haga de los mismos, si la empresa

quisiera prestar dichos servicios internamente, deberia contar con una

% Outsourcing. (En linea) Consultado el 01 de octubre de 2010. Disponible en:

http://www.rinconcastellano.com/trabajos/outsourcing/
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determinada estructura fija que le supondria un coste fijjo con independencia del

uso que se hiciera del servicio.
c) Flexibilidad

Se pueden aumentar o reducir capacidad productiva de forma sencilla sin tener
gue atravesar largos procesos de seleccion y regulacion de empleo; lo que mejora

la adaptabilidad ante cambios en el entorno.
d) Rapidez

Permite reducir el tiempo que tardan los productos en llegar al mercado,
permitiendo a las empresas obtener ventajas de primer entrante, cuando son las
primeras en el mercado o dar caza al primer entrante, cuando es el competidor el

primero que lanzo6 una oferta al mercado.
e) Especializacion

Servicios normalmente especializados en un nimero de actividades muy reducido

gue saben hacer muy bien.
2.3.3 Riesgos de outsourcing

Independiente a los beneficios mencionados anteriormente, el outsourcing también

puede entrafiar una serie de riesgos. Estos se clasifican enz7:
a) Riesgo programatico

Se refiere al riesgo relacionado con la actividad subcontratada propiamente, con
su complejidad del negocio. La implementacion practica del servicio o actividad
subcontratada también puede constituir un factor de riesgo, cuando es necesaria

la colaboracidn de distintos departamentos, reestructuraciones en la organizacion.

27 Ipid.
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b) Riesgo contractual

Se refiere a los riesgos de renegociacion oportunista, falta de representacion de
las capacidades reales del proveedor. El proveedor los puede utilizar
deliberadamente, para rebajar la calidad de los servicios, productos prestados y

obtener un mayor poder negociador cuando esto ocurre.
c) Otros riesgos

Se puede ocasionar pérdida de conocimientos y capacidades internas y una
dilucion de la ventaja competitiva de la empresa a largo plazo. En relacion con los
recursos humanos de la empresa puede determinar una desmoralizacion de los
mismos, ya que es comprobado que en las empresas de telemarketing existe
mucha rotacion de personal; esto implica incrementar la capacitacion como retardo

en las operaciones por el personal nuevo o en prueba.

Existe el riesgo con relacion a la seguridad de accesos a la informacion de los
sistemas de las empresas, que puede afectarse con la contratacion de

outsourcing.

Al mismo tiempo puede llevar a un costo total mayor y a una reduccion de la
calidad, que involucra el riesgo de reputacion o imagen ante los clientes de un
determinado sector, considerado como el mas importante por tener la

representacion directa con los clientes.

El riesgo de reputacion es la opinion negativa ocasionada por la afectacion de la
imagen de la empresa, es decir la pérdida en que incurre una entidad por
desprestigio, mala imagen, publicidad negativa y que cause una pérdida de

clientes y disminucién de ingresos?®.

2 Espifieira, Sheldon & Asociados. (2009) Sensibilidad hacia la Gestién del Riesgo de Reputacion.
(En linea) Consultado 12 de octubre 2012. Disponible en: http://www.pwc.com/ve/es/asesoria-
gerencial/boletin/assets/boletin-advisory-edicion-06-2009.pdf
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Es importante mencionar que existen riesgos como el riesgo de reputacion que no
considera como un riesgo financiero, pero puede tener consecuencias financieras

graves. Sin embargo, el impacto en términos cuantitativos, es dificil de predecir.
2.4 Valorizacion y mitigacion de riesgos

Consiste en la valoracion cuantitativa y/ cualitativa de los riesgos identificados
para evaluar como pueden afectar a la empresa®”. Como se menciond
anteriormente existen riesgos que no son cuantitativos, por lo que dificultad su
cuantificacion, por ejemplo: el riesgo de reputacion, el cual por ser un riesgo no
financiero, las empresas lo miden con escalas cualitativas de probabilidad e

impacto, que se detallan a continuacion®:

a) Probabilidad del riesgo

Representa la posibilidad que un riesgo ocurra en un periodo determinado. Los
factores que se tienen en cuenta para determinar la probabilidad son los
siguientes: el origen de la amenaza, el potencial del origen, la naturaleza de la
vulnerabilidad y la existencia de mecanismos de control y la eficacia de éstos. La

probabilidad puede describirse como:

+ Baja o Improbable (nivel 1): Existe una baja probabilidad que el evento
ocurra entre 0 y 0.33
+ Media o probable (nivel 2): Existe una probabilidad que el evento

probablemente ocurra, entre 0.34 y 0.66

* bid. Pag. 4

% Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (2012) Metodologia de Evaluacién de Riesgos.
(En linea) Consultado 12 de octubre 2012. Disponible en: http://www.wipo.int/about-
wipo/es/oversight/audit/risk_assessment
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« Alta o altamente probable (nivel 3):  Existe una probabilidad muy alta que el
evento ocurrir entre 0.67 y 1

b) Impacto del riesgo

Representa las consecuencias de la materializacion de un riesgo que ha sido
previamente identificado. Es decir, el impacto probable que podria tener el riesgo
sobre la organizacién en caso de que ocurriera. Cabe mencionar que no todas las
amenazas tendran el mismo impacto, ya que cada sistema de la empresa tiene

distinto valor. La magnitud del impacto también puede clasificarse como:

- Baja (nivel 1): Impacto menos importante sobre las operaciones o situacion
financiera. En caso de reputacion “no afecta a los clientes o un ndmero
reducido y no tiene trascendencia a los medios de comunicacion”.

« Media (nivel 2): Impacto importante sobre las operaciones o situacion
financiera. En caso de reputacion “afecta a un significativo nimero de clientes
pero no tiene trascendencia a los medios de comunicacion”.

- Alta (nivel 3): Impacto grave sobre las operaciones o situacion de financiera.
En caso de reputacion “afecta a un significativo nimero de clientes y tiene

trascendencia a los medios de comunicacion”.

La combinacion de la probabilidad y el impacto determinar el peso o ponderacion
del riesgo:
Gréfica 3

Perfil de valorizacion de riesgos

I
=]
S Medio 1) (2,2)
o)
£ Bajo (1) (12) 1.3)
Bajo Medio Alto
Impacto

Fuente: Metodologia de evaluacion basada en riesgos
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La valorizacion o medicion adecuada de los riesgos en especial el de reputacion
facilita la estimacién de su nivel de criticidad para establecer la priorizacién de su

mitigacion>".

Para administrar o mitigacion de este riesgo, el tratamiento preventivo es o mas

eficaz. A continuacion se mencionan algunas medidas de mitigacion:

* Implementar todo dispositivo de control interno permanente, para reducir

probabilidades de ocurrencia.

* Monitoreo constante que permita velar el cumplimiento de los controles

permanentes, evaluando el nivel de riesgo.

» Contacto continuo y transparente con los colaboradores externos u outsourcing,

analizando sus creencias y expectativas.

» Comunicacion oportuna, es decir contar con adecuados lineas de reportes y
procesos de comunicacion e informacién, que permita su evaluacion y

diagnadstico en la mitigacion del riesgo.

» Transferir a las empresas de outsourcing Unicamente actividades no medulares,
cuyas fallas no perjudiquen o eleven el nivel de riesgo de reputacién de las
empresas. Ejemplo: Las empresas de telecomunicaciones no elevaran su
riesgo de reputacion al contratar servicios de outsourcing de canales de ventas,
seguridad y mantenimiento de edificio, ya que no intervienen en la actividad

principal que es proporcionar el servicio de telefonia.

31 Espifieira, Sheldon & Asociados. (2009) Sensibilidad hacia la Gestién del Riesgo de Reputacion.
(En linea) Consultado 12 de octubre 2012. Disponible en: http://www.pwc.com/ve/es/asesoria-
gerencial/boletin/assets/boletin-advisory-edicion-06-2009.pdf
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2.5 Andlisis financiero

Es la elaboracion de planes y presupuesto o pronésticos de estados financieros,
con la finalidad de llevar a cabo comparaciones financieras, para la toma de

decisiones.>?

El analisis de estados financieros implica la exploracién de la posicion de una
empresa con el fin de identificar sus fortalezas y aprovechar sus debilidades

actuales y corregirlas, para sugerirle las acciones que debe seguir.*®

Entre los estados financieros se menciona: Estado de situacion financiero, estado
de resultados, estado de flujo de efectivo, estado patrimonial y notas a los estados

financieros.

Para realizar un analisis financiero selecciona la totalidad de la informacion
financiera de la entidad, posteriormente se relaciona de tal manera que sea
significativa por ultimo se interpretan los resultados. La realizacion de un analisis

financiero dependera de las herramientas que utilicen.
2.6 Teécnicas para realizar analisis comparativos

El andlisis comparativo consiste en comparar los estados financieros de dos o tres
ejercicios contables y determinar los cambios que se hayan presentado en los
diferentes periodos, tanto de manera porcentual como absoluta, con el objetivo de
detectar aquellas variaciones que puedan ser relevantes o significativas para la

empresa®*. Entre sus principales técnicas se encuentra:

% Gitman, Lawrence J. (2007) Principios de Administracién Financiera. Decimoprimera Edicion.
México. Person Educacién. Pag.51

% Besley, Scott / Brigham, Eugene F. (2009) Fundamentos de Administracién Financiera.
Catorceava Edicion. México. Cengage Learning. Pag. 90

* Instrumentos de Andlisis. (En linea) Consultado 01 de octubre de 2010. Disponible en:
http://www.temasdeclase.com /libros%20gratis/analisis/capdoce/anall2_1.htm
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2.6.1 Analisis de tendencias: Consiste en un analisis comparativo y se utiliza
para comparar los estados financieros en una serie larga de periodos, que
permitira evaluar la direccion, velocidad y amplitud de la tendencia, con la finalidad
de utilizar sus resultados para predecir y proyectar cifras de una o mas partidas

significativas.

2.6.2 Analisis de estados financieros proporcionale s: Esta técnica permite
evaluar el cambio de los distintos componentes que conforman los grupos de
cuentas de una empresa como activos y pasivos corrientes como no corrientes,
patrimonio, resultados y otras categorias relacionadas. Es decir, que el parametro
para realizar este andlisis es a través de niveles de importancia relativa, se
determina tomando el estado de resultado y estableciendo la proporcién por
rubros o grupos de cuentas en relacion a la totalidad del activo o patrimonio més
pasivo; el monto representativo se tomara como objeto de analisis en relacion a
los movimientos periédicos o0 mensuales. Los métodos que se utilizan para este

tipo de andlisis financiero son:

a) Analisis vertical: También conocido como andlisis de tamafio comudn, se
utiliza para analizar en términos porcentuales los rubros de los estados financieros
sobre un periodo. Es decir, todos los rubros del balance general se divide entre el
total de activos y todos los rubros del estado de resultados se divide entre las

ventas o ingresos netos.

b) Analisis horizontal:  Conocido como analisis de indice, los estados
financieros son expresados en términos porcentuales comparativo en una serie de
periodos o0 afos, y el afio base o inicial equivale al 100% en relacion a los periodos

comparados por cada una de las cuentas.

Formula:

Ano Actual - Ao Base x 100
Afo Base
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2.6.3 Razones o indicadores financieros:  Método que a través de un analisis
comparativo financieros expresan la relacion matematica entre una magnitud y
otra, exigiendo que dicha relacion sea clara, directa y comprensible para que se
puedan obtener informacién, condiciones y situaciones que no podrian ser
detectadas mediante la simple observacion de los componentes individuales.
Permiten la comparacion entre una empresa en relacion a otras como al comparar
dos opciones conociendo la situacion y rendimientos financieros. Estas se pueden

dividir en: Liquidez, Actividad, Endeudamiento, Rentabilidad y Valor de Mercado.

Para la investigacion se calcularan las razones de rentabilidad que serviran para la
seleccion de la mejor opcion, este tipo de razones representan y miden la
capacidad de una entidad para generar utilidades o rentabilidad, en relacion a las
ventas y respecto a la inversion demostrando la eficacia operativa, a continuacion

se presenta la forma de céalculo®:

a) Margen de utilidad bruta: Muestra el margen total o bruto disponible para
cubrir los gastos de operacion, mientras menor sea el costo de venta, mayor sera
el margen total. Significa medir en porcentaje por cada quetzal vendido que queda
después que la empresa pago sus bienes, cuando mayor es el margen de utilidad
bruta menor es costo de mercancia vendida, se calcula tomando las ventas menos

el costo de ventas dividido por las ventas totales, la férmula utilizada es:

Ventas —costo de ventas =%

Ventas totales

b) Margen de utilidad operativa:  Representa el porcentaje de utilidad pura

ganadas sobre cada quetzal de venta. Esta se mide con el porcentaje de cada

® Loépez Batz, Luis Emilio. (2008) El Valor Econémico Agregado (EVA) en una Empresa Industrial
de Calzado Sintético. Tesis de Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria. Guatemala.
Universidad San Carlos de Guatemala. Pags. 24-40
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guetzal de ventas que queda después de deducir los costos y gastos, excluyendo
intereses, impuestos y dividendos. Esta razon se calcula dividiendo la utilidad
operativa del estado de resultados dentro las ventas totales, la formula que se

utiliza es:

Utilidad operativa =%

Ventas totales

c) Margen de utilidad neta: Representa el porcentaje por cada quetzal de venta
gue queda después de deducir los costos y gastos incluyendo los intereses,
impuestos y dividendos. Es decir el porcentaje de ganancia que se obtiene por
cada quetzal de venta restandole los costos y gastos, es conocida como
porcentaje de Ganancia Marginal. Este porcentaje deberd ser suficiente para
cubrir los gastos de ventas y los gastos administrativos; y cuando mas alto sea
mejor sera para la empresa. Se calcula dividiendo la utilidad neta después de
intereses, impuestos y dividendos, entre el total de ventas, su formula es la

siguiente:

Utilidad neta =%

Ventas totales

d) Rendimiento de activos totales (ROA):  Conocido también como retorno de
la inversion ROI, mide la eficacia de la administracién para generar utilidades con

sus activos disponibles, y se calcula dividiendo las utilidades netas entre los
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activos totales, obteniendo el porcentaje que gano la empresa por cada quetzal

invertido en los activos, la férmula es la siguiente®:

Utilidad neta =0

Activos totales

e) Rendimiento de capital contable (ROE): Mide el retorno ganado sobre la
inversion o capital realizado por los accionistas en una empresa, es decir
establece la tasa de rendimiento de la inversion de los accionistas, cuanto mas
alto es el porcentaje de rendimiento mas ganan los propietarios. El retorno sobre
el capital de los propietarios se calcula dividiendo la utilidad neta entre el capital

comun, la formula utilizada es la siguiente:

Utilidad neta =%

Capital contable

f) Sistema de analisis Dupont: Es una técnica utilizada para analizar la
rentabilidad de una entidad, en funcion de determinar su desempefio financiero.
Para calcularlo se considera el estado de resultados y balance general, para
determinar la condicion financiera de la entidad a evaluar. En primer lugar
relaciona el margen de la utilidad neta, el cual mide la rentabilidad de la empresa
en relacion a la ventas o ingresos; con la rotacion de los activos totales, el cual
indica la eficiencia de los activos de la empresa para generar ventas, se calcula

multiplicando los dos indicadores financieros, de la siguiente forma:

Utilidad neta X Ventas neta = %ROA
Ventas neta Activos totales

% Besley, Scott / Brigham, Eugene F. (2009) Fundamentos de Administracién Financiera.
Catorceava Edicion. México. Cengage Learning. Pag. 56-60
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Es decir, que por cada quetzal que rota en activos se obtiene un porcentaje de
ganancia. Para los analistas deberan tomar en consideracion sobre la decision de
aumentar en ventas o disminucién de gastos y el cual tendra un efecto en el

aprovechamiento de los activos®'.

Al tener un alto margen de utilidad con una baja rotacion de activos, demostrando
gue la entidad no gana por eficiencia sino eficacia, pero de riesgo alto mas cuando
existe control de precios en el mercado. Si se diera el escenario contrario, la
eficiencia de los activos es generada por rendimientos o excedentes y el riesgo es
minimo. Cuando el margen de utilidad y la rotacion de activos son altos, es ideal
porque manejan el equilibrio entre la eficacia y eficiencia de la utilizaciéon de los
activos de una empresa y su riesgo es bajo. En escenario contrario, la situacion es

peligrosa porque su riesgo seria alto.

Sin  embargo, el analisis Dupont permite tomar en consideracion el
comportamiento de los activos en relacion al capital comun, para ello se calcula la
relacion de la rotacidon de activos totales (ROA) con el retorno sobre el patrimonio
(ROE), usando la férmula del multiplicador del apalancamiento financiero (MAF) o

conocido como Dupont modificado®:

Utilidad neta X Activos totales = Utilidad neta = %ROE
Activos totales Capital contable Capital contable

%" Gonzélez Garcia, Gemma Gabriela. (2011) Andlisis e Interpretacién del Desempefio Financiero
para la Toma de Decisiones en la Industria de Muebles. Tesis de Maestria en Administracion
Financiera. Guatemala. Universidad San Carlos de Guatemala. Pags. 20-22

% Gitman, Lawrence J. (2007) Principios de Administracion Financiera. Decimoprimera Edicién.
México. Person Educacion. Pag.68
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Al utilizar esté multiplicador refleja el impacto del apalancamiento financiero en el
retorno de los propietarios.
2.6.4 Relacion costo- beneficio

El andlisis de costo-beneficio permite estimar el impacto financiero de una
decision, determinando los costos y utilidades. Deben tomarse en cuenta los

aspectos cuantitativos para la toma de decisiones™’.

La relacidon costo-beneficio compara el valor actual de los beneficios proyectados
con el valor actual de los costos. La relacion costo-beneficios se calcula también

con el valor actual neto (VAN) y sus reglas de decision.

El costo-beneficio se calcula de la siguiente forma:

e Recopilacion de datos o factores relacionados.

e Determinar o estimacion de los costos real de los factores.
e Determinar los ingresos o beneficios adquiridos.

e Totalizacion de costos y beneficios.

e Realizar la proporcion de beneficios menos costos, estableciendo la ganancia
después de impuesto mas depreciaciones y amortizaciones. (flujo neto de

fondos).

Al establecer valor actual neto este se divide por la inversion inicial.

Formula:

FE, + FE,+ ..+ FE, .+GlI
1+K)'  (@+K) (1+K)"

39 Sociedad Latinoamericana para la Calidad. (2000) Cost/Benefit Analysis-Analisis de Costo
Beneficios. P4gs. 2-11
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Simbologia:

FE= Flujo neto de fondo de un afio

K= Tasa de rendimiento requerida

n= Numero de periodo que comprende el proyecto.
Gl= Inversion inicial

Entre otras herramientas que se utilizan para el anélisis de costo-beneficios™ se

pueden mencionar:

a) Flujo de neto de fondos: Para evaluar las alternativas de gastos de capital,
se deben determinar flujos de efectivo relevantes, los cuales consisten en la salida
de efectivo incremental (inversién) y las entradas subsiguientes resultantes
relacionadas con un gasto de capital propuesto, es decir representa los ingresos y
egresos de operacion de cada periodo o en serie de afios. Para determinar el flujo

de efectivo neto debe considerarse los siguientes componentes®**:

* Ingresos y egresos afectos a impuestos: Incluye todos aquellos movimientos

de caja por su naturaleza pueden alterar el estado de pérdidas y ganancias.

» Gastos no desembolsables: Considerados como gastos que sin ser salida de
efectivo pueden agregar costos a la empresa con fines contables. Ejemplo:

Depreciaciones, amortizaciones y valor de libros.

e Calculo de impuestos: Porcentajes de impuestos sobre los ingresos percibidos

durante un periodo.

0 sapag Chain, Nassir. (2007) Proyectos de Inversion, Formulacion y Evaluacion. Primera Edicion.
México. Pearson Educacion. Pags. 488

* |bid Pags. 214-217
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Ajustes por gastos no desembolsables: Corresponde sumar nuevamente los
gastos no desembolsables, que se descontaron para la determinacion del
impuesto.

Inversion inicial: Corresponde a los flujos de efectivo que ocurre sélo al inicio
de la vida de un proyecto o afio “0”, estd compuesta por capital de trabajo
neto (activo corriente - pasivo corriente )

Valor de desecho o residual: Consiste en el valor remanente de la inversién al

finalizar el periodo de evaluacion del proyecto.

La estructura de un flujo neto de fondos es la siguiente:

1)
2)

3)

Ingresos (-) egreso (-) gastos no desembolsables= UAI
Utilidad antes de impuesto(UAI) (-) % impuesto= UDI

Utilidad después de impuesto (UDI) (+) gastos no desembolsables (-) inversion

(+) valor de desecho= Flujo de efectivo neto operativo

Para la prediccion o proyeccion de los ingresos y costos en afios futuros, se

considera la tendencia de los registros histéricos o de afios anteriores para

pronosticar los mismos, entre las principales técnicas de proyeccidon se encuentra:

Regresion lineal: Es el método de minimos cuadrados en donde se

selecciona una linea de tendencia recta, donde la variable independiente es la X,

la variable dependiente Y, el punto de interseccion de la funcion en el eje vertical

es Ay la pendiente de la funcién es B*.

Formula: Y= A+BX

42 Sapag Chain, Nassir. (2007) Proyectos de Inversion, Formulacion y Evaluacion. Primera Edicién.
México. Pearson Educacion. Pags. 65-77
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La tendencia o proyeccion de registros se puede realizar a traves de las funciones
estadisticas de la aplicacion Excel como “Tendencia” o “Prondstico”. A

continuacion se enumeran los pasos para su utilizacion:

1) Determine la columna de la cantidad de ventas como “X” y los montos de las
ventas como “Y”

2) Seleccione en funciones estadisticas “Tendencia”, la cual devuelve los valores
resultan de una tendencia lineal mediante una linea recta creada con el

método de los minimos cuadrados aplicados a los valores conocidos.

3) Marcar como valores conocidos “Y” los montos de determinados periodos
(afios 0 meses), al igual que los valores de “X” que corresponde a las

cantidades.

4) Colocar como nueva matriz el nUmero de valores, para los cuales se desea la

tendencia correspondiente a los valores de “Y”.

5) Esta también puede hacerse a través de una grafica de tendencias, que al
marcar la columna “X” y “Y”, se crea la gréafica lineal y en opciones de la
gréfica, seleccione el tipo de ecuacion lineal y automaticamente agrega a la

misma la estructura Y= A+BX.

El flujo de efectivo neto, es una herramienta que sirve de base para determinar el
costo-beneficio, a través de utilizar el valor actual neto, la tasa interna de retorno y
la relacion de costo-beneficio; técnicas que nos sirven para determinar la

rentabilidad de un proyecto y seleccionar la mejor alternativa.

b) Valor actual neto (VAN): Representa el valor presente de los flujos de caja
salientes menos la cantidad invertida. Mide la rentabilidad deseada después de
recuperar toda inversion. Es decir, si se resta el precio de compra el activo al
valor presente a los flujos de efectivos futuros previstos, el resultado sera el
beneficio neto, el valor actual neto muestra cuanto aumentara el valor de la
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empresa y por lo tanto cuanto se incrementara la riqueza de los accionistas si se

opta por un proyecto.

Es importante considerar la regla de valor actual neto, cuando el resultado es
mayor que cero 0 positivo, mostrard una utilidad, después de recuperar la
inversion, sobre la tasa de retorno, si es igual que cero indica que el proyecto
reporta exactamente tasa de rendimiento minima aceptable, si el resultado es
negativo muestra que no es rentable. A continuacién presentamos la formula de
determinacion del VAN:

Férmula:
VAN= FE; + FE,+ ...+ FE, - Gl
(L+K)' (1K)’ (1+K)"
Simbologia:

FE= Flujo neto de fondos de un afo

K= Tasa de rendimiento requerida

n= numero de periodo que comprende el proyecto.
Gl= Inversion inicial

El VAN puede calcularse a través de la funciones de la aplicacion de Excel,
considerando los flujos de efectivos netos de cada afio, tomando en consideracién
el porcentaje de tasa de rendimiento minima aceptable y considerando la inversion

inicial.

c) Tasa interna de retorno: Es la tasa de interés que se hace con la ecuacién
de la inversion inicial y el valor presente de los flujos de efectivo neto. Mide la
rentabilidad como porcentaje de un proyecto. Se calcula a través de dos formas: la
primera desarrollando la férmula e interpolando y la segunda a través de la funcion

en Excel, para ello se selecciona el rango de valores actuales a partir del afio cero
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gue incluye la inversion; al actualizar los valores se obtiene el porcentaje o Tasa
Interna de Retorno (TIR). Para el método de interpolacion o tanteo se utiliza la

siguiente férmula.

Gl= FE, + FE,+ ..+ FE,
(1+TIR)'  (1+TR)®  (1+TIR)"

Simbologia:

FE= Flujo neto de fondos de un afio

TIR= Tasa de interna rendimiento

n= numero de periodo que comprende el proyecto.
Gl= Inversion inicial

Una de las reglas importante que se considera en el célculo de la TIR es que esta
debe ser mayor que la tasa de rendimiento minima aceptable (TREMA), para que

se considera rentable un proyecto.

d) TREMA: Es la tasa de rendimiento minima aceptable. Se refiere al
rendimiento minimo que el inversionista desea para decidirse a invertir y la cual
esta determinada por la estructura financiera empleada en el financiamiento de los
activos del proyecto. Esta tasa se simplifica al ser establecida por la direccién
general o consejo de accionistas, a continuacion se presenta la férmula y sus

componentes*?:
Formula:

TREMA %= tasa de inflacion + tasa activa bancaria + prima de riesgo

*® De Rodas Moscoso, Violeta. (2007) Estudio de prefactibilidad para la implementacién de un
centro de cuidado infantil diario -CCID- de Ciudad San Cristobal. Tesis de Maestria en Formulacion
y Evaluacion de Proyectos. Guatemala. Universidad San Carlos de Guatemala. Pags.94-96
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Es decir, para determinar la TREMA debe determinarse la tasa de inflacion,
considerando como fuente los registros del Banco de Guatemala (BANGUAT),
sumando la tasa activa bancaria, la cual es representada por la tasa que devenga
los bandos privados del sistema por préstamos bancarios y por ultimo sumando la
tasa prima de riesgo, que esta compuesta por el riesgo pais, para muchos autores
agregan el costo de oportunidad; para el efecto de esta investigacion es

considerada como el porcentaje de ganancia que desea ganar el inversionista.

También se puede considera como técnica para determinacion de la relacién

costo-beneficio el establecer el punto de equilibrio de ventas.

e) Punto de equilibrio de ventas:  Permite determinar desde el punto de vista
contable que la empresa no sufra pérdidas pero no se obtenga utilidades, es decir
gue se igualan el total de ingresos a los costos totales. Este método se utiliza
para establecer el punto en que las ventas sean suficientes para cubrir los costos

y gastos operativos.

Para el punto de equilibrio se calcula tomando los costos y gastos fijos divididos al
precio por unidad menos el coeficiente resultante de la division del costo variable y
ventas.

Formula:

Punto e quilibrio (PE)= .
costos y gastos fijos

1-(costos variables / ventas)
Utilizando el método de fijacién de precios tomando en consideracion el costo total
y costo variable unitario. El parametro del costo total es sumar los costos fijos mas

costos variables por unidades.
Formula y simbologia: Costo total (CT)= CF+ CVu(  X)

CF: Costo fijo
CVu: Costo variable unitario

X: Cantidad en unidades
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3 METODOLOGIA

En este capitulo se detalla la problemética, la hipétesis, especificacion de
variables, el objeto de la investigacion, delimitacién del problema, por dltimo el
método e instrumentos que se utilizaron para llevar a cabo el trabajo de

investigacion.
3.1 Especificacion del problema

Las empresas de telecomunicaciones para incrementar ingresos utilizan diferentes
canales de distribucion; ademas, en muchas ocasiones se realizan lanzamientos
de proyectos sin estudios previos. La falta de un andlisis financiero comparativo
del costo-beneficio para tomar la decision de seguir utilizando el call center propio
de telemarketing o contratar un servicio de outsourcing, puede provocar pérdidas,
0 que los margenes de utilidad no sean los deseados, debido a bajos niveles de
ventas con relacién a los costos incurridos; asimismo, puede existir el riesgo de
reputacion por el mal servicio que se le pueda prestar a los clientes e informacion

erronea de los productos que se ofrecen.

Punto de vista: Financiero

3.2  Delimitacion del problema

A continuacion se delimita el problema de forma espacial y temporal:

Unidades de andlisis: Las Empresas de Telecomunicaciones (Sector de Servicio

de los Telecomunicaciones)
Periodo historico: Afio 2010
Ambito geogréafico: Guatemala.
3.3 Hipotesis

El andlisis financiero comparativo de costo-beneficio entre la utilizacion de un call

center propio o contratar los servicios outsourcing para telemarketing en las
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empresas de telecomunicaciones que operan en Guatemala, determina que el
outsourcing para telemarketing, es la mejor alternativa en vista de que mejora los

volumenes de ventas, disminuye costos, y aumenta la rentabilidad.

3.3.1 Especificacion de variables

e) Unidad de andlisis: Empresas de Telecomunicaciones

f) Variable independiente: ElI andlisis financiero comparativo de costo-
beneficio entre la utilizaciéon de un call center propio o contratar un servicio de

outsourcing para telemarketing.

g) Variable dependiente: Volumenes de ventas, disminucidn costos y aumento

de la rentabilidad.
3.4  Objetivos de la investigacion

Con base en el disefio de investigacion realizado se establecieron los siguientes

objetivos:
3.4.1 Objetivo general

Realizar un analisis financiero comparativo que provea los pardmetros para la
correcta toma de decisiones entre la alternativa de un call center propio o la
contratacion de un servicio de outsourcing, para telemarketing en las empresas de

telecomunicaciones que operan en Guatemala.
3.4.2 Objetivos especificos

 Determinar los costos operativos e ingresos en empresas de
telecomunicaciones para un call center propio destinado para la venta de

Servicios;
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» Determinar los costos operativos e ingresos para la contratacion de un servicio
de outsourcing de call center de telemarketing;

* Realizar un analisis de tendencias de los ingresos y costos de ambas
opciones (call center propio y outsourcing);

* Realizar andlisis vertical y horizontal del estado de resultados de ambas
opciones;

« Determinar la rentabilidad de ambas opciones a través del analisis de razones
financieras, célculo de valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR) y
relacién costo-beneficio, utilizando flujos de fondos proyectados;

» Determinar puntos de equilibrio;

» Determinar, con base en el analisis financiero comparativo, ¢,cual de las dos

opciones es la mejor?

3.5 Técnicas de la investigacion

Se aplico el método cientifico y se aplicaron técnicas de investigacion documental
y de campo. Se validaron los datos obtenidos y se present6 un el informe final de

tesis.

3.5.1 Proceso de la Investigacion

Se aplicé el método cientifico en sus tres fases:

a) Fase indagatoria , en esta fase se recopil6 la informacion documental como
estadistica de las operaciones de las entidades a compararse. Se establecieron

los costos de los call center a evaluar como los ingresos obtenidos en un periodo

determinado.

b) Fase demostrativa, con la informacion financiera y operativa obtenida se

comprobd la hipotesis a través de elaborar un analisis financiero comparativo.
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c) Fase expositiva, con esta Ultima fase se dieron a conocer los resultados de la

investigacion realizada y se elaboro la tesis respectiva.

Para realizar la investigacion se usaron las siguientes técnicas que facilitaron la

obtencién de informacion:
3.5.2 Investigacion documental

Para la recopilacion de informacién documental se utilizaron periddicos, revistas,
libros, paginas web y otros documentos relacionados con el tema, con el objeto

enriquecer y llenar las expectativas del contenido de la investigacion.

3.5.3 Investigacién de campo

Para llevar a cabo el trabajo de campo se utilizaron las siguientes técnicas:

a) Calculo: Se utilizé dicha herramienta para comprobar todas las operaciones
realizadas, y transacciones para realizar una comparacion entre outsourcing de

call center o empresa que posee su propio call center.

b) Analisis: Permitio profundizar los aspectos de mayor relevancia de la
informacion recolectada, asi como los resultados que se obtuvieron en los calculos

realizados, con el analisis comparativo se logré comprobar la hipotesis.

c) Proyeccion de resultados: Permitid establecer la tendencia de ingresos y

costos de ambas opciones para el analisis respectivo.
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4. ANALISIS DE COSTOS OPERATIVOS E INGRESOS DE UN C ALL
CENTER PARA TELEMARKETING

En este capitulo se determina los costos operativos necesarios para el
funcionamiento de un call center en empresas de telecomunicaciones para la
venta de servicios moviles y fijos. Asimismo, se determinan los costos operativos

que implica la contratacion de un outsourcing de call center de telemaketing.

También se establece los de ingresos utilizando el método de tendencia a traves
de la regresion lineal para la opcion de call center propio, y para segunda opcion

se considero indices de inflacion y crecimiento de mercado.

Con base en la informacién obtenida, se realiza un andlisis de tendencia
comparando las dos opciones y analizando el comportamiento de los ingresos y

costos proyectados.

Previo a determinar los costos e ingresos para llevar a cabo el analisis financiero
comparativo y elegir la mejor alternativa, se debe conocer la informacion general

del sujeto de la investigacion.

El sujeto y objeto de la investigacion lo constituyen las empresas de
telecomunicaciones, por consiguiente se obtuvo informacion de los principales
costos y gastos e ingresos de un call center para telemarketing en una de las

empresas de telecomunicaciones lideres en el mercado guatemalteco.

El tipo de outsourcing que se esta utilizando para la evaluaciéon es in-house, en
donde el servicio provisto por la empresa contratista (outsourcing) se realiza
dentro de las instalaciones de la empresa contratante (call center propio) y con la
mayoria de sus recursos (activos). Por lo tanto, se considerd la misma inversion
para ambas opciones, la cual constituye el capital durante el afio 2010 y que sirvio

de base para la proyeccion de cinco afios (2011-2015).
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No sé calcula un valor de desecho o valor en libros al finalizar la proyeccién para
cinco afos, ya que no se tienen contemplado para las dos opciones la liquidacion

o ventas de los activos. Ademas no existe recuperacion del capital de trabajo.

Se trabajé en un escenario positivo o casi ideal, por lo que no se consideraron las

penalizaciones por incumplimiento de metas y calidad de servicio.

Se acuerda para la opcion de outsourcing que la empresa contratista se encargara
por cuenta propia de la cancelacion de agua, luz y teléfono, mantenimiento y
seguridad del edificio, capacitacion parcial, reclutamiento y remuneracion de

sueldos, comisiones y prestaciones al personal contratado.

A excepcion de un monto fijo adicional a la cuota de outsourcing que la empresa
contratante (call center propio) absorbe, dicho monto asciende a Q12 mil, que
representa un subsidio del 47% de los gastos de capacitacion para el personal del

contratista.

4.1 Determinacién de costos operativos e ingresos d e un call center propio
Las empresas del sector de telecomunicaciones poseen la infraestructura para

mantener a su propio call center, e incurren en los siguientes costos y gastos:

. Sueldo y prestaciones de supervisores como personal administrativo
. Salarios y horas extras de los promotores que trabajan por turno.

. Capacitacion de promotores

. Comisiones sobre ventas

. Seguridad

. Agua, luz y teléfono
. Mantenimiento de edificio
. Otros gastos como transporte, etc.

Los costos y gastos reales para los afios 2008, 2009 y 2010 ascendieron en

Q 2.4,Q 2.6 y Q 2.8 millones respectivamente.
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Cuadro 1
Determinacion de los costos y gastos de afio 2010
Call center propio

Expresado en quetzales

Ano 2010
L N . Costos
Descripcion Costos fijos .
variables
Salarios y sueldos 349,640 1,702,082
Capacitacion 15,000
Seguridad 66,000
Agua, luz y teléfono 480,000
Mantenimiento 12,395
Comisiones sobre ventas - 154,099
Otros gastos 25,500
Total 468,535 2,336,181

Fuente: Informacién financiera de una empresa de te  lecomunicaciones

A continuacién se elabor6 la matriz de costos y gastos del afio 2010, la cual
detalla los montos mensuales de los costos y gastos operativos, los cuales sirven

de base para la proyeccion a cinco afios considerando la regresion lineal.



Cuadro 2

Costos y Gastos (Call center propio)
Periodo de 01 de enero al 31 de diciembre del 2010

Expresado en quetzales

Manteni- |Agua, luz
Salarios + Sueldos + Capa- miento y Otros
Mes prestaciones |prestaciones | citacion Beguridad edificio | teléfono | gastos Total
Enero 141,648 29,137 1,250 5,500 1,033 39,943 2,125 220,636
Febrero 141,554 29,137 1,250 5,500 1,033 39,916 2,125 220,514
Marzo 141,704 29,137 1,250 5,500 1,033 39,960 2,125 220,709
Abril 141,573 29,137 1,250 5,500 1,033 39,921 2,125 220,539
Mayo 142,492 29,137 1,250 5,500 1,033 40,192 2,125 221,729
Junio 141,742 29,137 1,250 5,500 1,033 39,971 2,125 220,757
Julio 141,723 29,137 1,250 5,500 1,033 39,965 2,125 220,733
Agosto 141,629 29,137 1,250 5,500 1,033 39,938 2,125 220,612
Septiembre 141,517 29,137 1,250 5,500 1,033 39,905 2,125 220,466
Octubre 141,554 29,137 1,250 5,500 1,033 39,916 2,125 220,514
Noviembre 142,642 29,137 1,250 5,500 1,033 40,237 2,125 221,923
Diciembre 142,304 29,137 1,250 5,500 1,033 40,137 2,125 221,486
Total 1,702,082 349,640 15,000 66,000 12,395 [ 480,000 | 25,500 | 2,650,617

Fuente: Datos evaluados de acuerdo a la informacién

financiera de una empresa de telecomunicaciones
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Los salarios y prestaciones se establecen de acuerdo a las horas hombres de 30

promotores, invertidas en un turno diario de 8 horas.

Los sueldos y prestaciones corresponden a gastos administrativos de un

supervisor que trabaja tiempo completo.

Las capacitaciones se encuentran programadas anualmente por actualizacién de

servicios 0 promociones especiales.

Los gastos de seguridad, mantenimiento de edificio son gastos fijos que se

cancelan proporcionalmente a empresas de outsourcing por estos servicios.

Los otros gastos corresponden a posibles erogaciones por transportes, etc. Los
gastos de luz, agua y telefonia son erogaciones variables mensualmente; las

comisiones sobre ventas seran proporcionales al 5% de las ventas mensuales.

Para la proyeccion de los costos y gastos como los ingresos, se utilizara la técnica

de regresion lineal a través de la funcion de Excel “Tendencia”, los pasos para el

calculo son los siguientes:

. Se considera los valores mensuales o anuales de los costos o ingresos
reales.

. También se consideran los meses, afios o niveles de frecuencias, como la
frecuencia a estimar.

. La funcidn de la tendencia esta basada en la regresion lineal de la formula:
Y= A+BX, donde *“y” corresponde los costos o ingresos estimados y “X”

corresponde a las frecuencias, nimero de meses 0 afos.

A continuacion se presenta un ejemplo de como se utiliza la funcion de
“Tendencia”, para estimar costos, gastos o ingresos, como unidades vendidas u

horas hombres trabajadas.
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Cuadro 3
Ejemplificacion de la Funcién de “Tendencia”

Columnas
Filas A =] C
Mes Costo Foérmula (costo proyectado)
133,890
135,000
135,790
137,300
138,130
139,100
139,900
141,120
141,890
10 143,230
144,000
145,290

13 - =TENDENCIA(B2 :B12;A2:A13; A14:A18)

REoo~ooswN R
©CO~NOUAWNER

PR
w N
PR
N R

Fuente: Herramienta de ayuda de la funcion de formu  las de la aplicacion de Excel

Se utiliz6 esta funcién para determinar los costos y gastos estimados de call
center propio para los cinco afos (2011 al 2015), tomando como base el historial
de afios anteriores, que de acuerdo a su comportamiento se proyectaran los
costos y gastos que incurriria la empresa de telecomunicaciones en optar la
utilizacién de sus propios recursos, para formalizar su call center especializado en
la venta de lineas y servicios especiales.

Se proyectaron para el aflo 2011 un costo total de Q 3.0 millones, utilizando la

funcion de “Tendencia” para cada rubro.



Cuadro 4

Determinacion de los costos y gastos para el aiio 20 11
Call center propio
Expresado en quetzales
Ano 2011
L N .. Costos
Descripcion Costos fijos .

variables
Salarios y sueldos 374,161 1,821,455
Capacitacion 16,052 -
Seguridad 70,629 -
Agua, luz y teléfono - 513,664
Mantenimiento 13,264 -
Comisiones sobre ventas - 166,004
Otros gastos 25,500 -
Total 499,607 2,501,123

Fuente: Informacion proyectada del cuadro No.1

También se ejemplific6 una matriz de costos y gastos proyectados para el afio
2011. Adicionalmente se presentan un resumen de los costos y gastos estimados
para los cinco afios. Asimismo se proyectaron los servicios vendidos durante el

afio 2011-2015, para establecer el costo unitario variables como ingresos.

Cuadro 5

Proyeccion de lineas vendidas 2011-2015

Call center propio

ANO TOTAL LINEAS
2008 14,985
2009 15,136
2010 15,289
2011 15,441
2012 15,593
2013 15,745
2014 15,897
2015 16,049

Fuente: Informacién de ventas proyectadas




Cuadro 6

Costos y gastos proyectados (call center propio)
Periodo de 01 de enero al 31 de diciembre del 2011

Expresado en quetzales

Manteni- [Agua, luz
Salarios + Sueldos + Capa- miento y Otros
Mes prestaciones | prestaciones citacion  |Seguridad edificio | teléfono | gastos Total
Enero 151,582 31,180 1,338 5,886 1,105 42,745 | 2,125 235,961
Febrero 151,482 31,180 1,338 5,886 1,105 42,715 | 2,125 235,831
Marzo 151,642 31,180 1,338 5,886 1,105 42,762 | 2,125 236,039
Abril 151,502 31,180 1,338 5,886 1,105 42,721 | 2,125 235,857
Mayo 152,485 31,180 1,338 5,886 1,105 43,011 ( 2,125 237,130
Junio 151,683 31,180 1,338 5,886 1,105 42,774 | 2,125 236,091
Julio 151,662 31,180 1,338 5,886 1,105 42,768 | 2,125 236,065
Agosto 151,562 31,180 1,338 5,886 1,105 42,739 | 2,125 235,935
Septiembre 151,442 31,180 1,338 5,886 1,105 42,703 [ 2,125 235,779
Octubre 151,482 31,180 1,338 5,886 1,105 42,715 | 2,125 235,831
Noviembre 152,646 31,180 1,338 5,886 1,105 43,059 | 2,125 237,338
Diciembre 152,284 31,180 1,338 5,886 1,105 42952 [ 2,125 236,870
Total 1,821,455 374,161 16,052 70,629 13,264 | 513,664 | 25,500 | 2,834,725

Fuente: Informacién estimada de acuerdo al comporta

miento de los costos y gastos segun cuadro No.5
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Cuadro 7
Costos y gastos proyectados 2012-2015 (call center  propio)
Expresado en quetzales
Afo 2012 Ao 2013
., Costos Costos Costos Costos
Descripcion . . .. .
fijos variables fijos variables
Salarios y sueldos 397,797 1,936,515 421,433 2,051,576
Capacitacion 17,066 - 18,080 -
Seguridad 75,090 - 79,552 -
Agua, luz y teléfono - 546,112 - 578,560
Mantenimiento 14,102 - 14,940 -
Comisiones sobre
ventas - 177,010 - 188,015
Otros gastos 25,500 - 25,500 -
Total 529,556 2,659,637 559,505 2,818,151
Ano 2014 Ano 2015
L Costos Costos Costos Costos
Descripcion . . . .
fijos variables fijos variables
Salarios y sueldos 445,068 2,166,637 468,704 2,281,697
Capacitacion 19,094 - 20,108 -
Seguridad 84,014 - 88,475 -
Agua, luz y teléfono - 611,008 - 643,456
Mantenimiento 15,778 - 16,616 -
Comisiones sobre
ventas - 199,020 - 210,025
Otros gastos 25,500 - 25,500 -
Total 589,454 2,976,665 619,403 3,135,179

Fuente: Informacién proyectada del cuadro No.1

Se estimaron los costos y gastos que se utilizaran para la evaluacion de ambas

opciones. También se identificaron los costos variables unitarios a través de la

determinacion de unidades proyectadas y la comprobacién de la siguiente férmula:
Costo total (CT)= CF+ CVu(X)

CF:
CVu:
X:

Costo fijo

Costo variable unitario

Cantidad en unidades
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Cuadro 8
Determinacion de costo variable unitario 2011-2015  (call center propio)

Expresado en quetzales

ANO CF Cvu Unidades CT

2011 499,607 161.98 15,441 3,000,730
2012 529,556 170.57 15,593 3,189,193
2013 559,505 178.99 15,745 3,377,656
2014 589,454 187.25 15,897 3,566,119
2015 619,403 195.35 16,049 3,754,582

Fuente: Informacién proyectada utilizando los ¢ uadros No.5y 7

Para establecer el costo variable por unidad se dividié las unidades vendidas o
servicios proyectados entre el monto total de costo variable. Finalmente se
comprobo a través de la formula determinacion de costo total, a sumatoria de los

costos fijos y variables.

A continuacion se presentard un resumen mensual de los costos y gastos reales y
proyectados 2011-2015, utilizando la funcion de “Tendencia” de Excel, que
también fueron comprobados con la siguiente ecuacion lineal:

Formula: Y= A+BX

Y (Costos)= 177,460(X) + 2,099, 390

Posteriormente, se determinaran los ingresos mensuales estimados para el
periodo de evaluacion, utilizando la funcion de Excel mencionada, basada en la
siguiente ecuacion lineal:

Formula: Y= A+BX

Y (Ingresos)= 220,105(X) + 2,439, 666.50

Al igual que los costos y gastos, los ingresos son proyectados de acuerdo al

comportamiento de afios anteriores, considerando factores como la inflacién.



Cuadro 9
Costos y gastos proyectados 2011-2015 (call center  propio)
Expresado en quetzales
Costos reales Costos proyectados
Meses 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Enero 188,968 205,400 218,511 233836 | 248607 | 263378 | 278150 2920921
Febrero 188,863 205,286 218,389 233706 | 248469 | 263232 | 277.995| 292758
Marzo 189,031 205,469 218 584 233914 | 248690 | 263466 | 278242 | 293019
Abril 188,884 205,309 218 414 233732 | 248497 | 263,261 278,026 | 292,791
Mayo 189,913 206 427 219,604 235005 | 249850 | 264696 | 279541 294 386
Junio 189,073 205514 218,632 233966 | 248745 | 263525 | 278304 | 293084
Julio 189,052 205,491 218 608 233940 | 248718 | 263495 | 278273 | 293051
Agosto 188,947 205377 218 487 233810 | 248579 | 263349 | 278119 | 292888
Septiembre 188,821 205,240 218 341 233654 | 248414 | 263173 | 277933 | 292693
Octubre 188,863 205,286 218,389 233706 | 248460 | 263232 | 277.995| 292758
Moviembre 190,081 206610 219,798 235213 250,071 264 930 279788 294 647
Diciembre 189,703 206,199 219 361 234 745 249 574 264 403 279232 294 061
Sub-totales 2,270,201 2 467 610 2625117 | 2809225 | 2986683 | 3164 141 | 3 341509 | 3 519,057
0.0701 0.0632 0.0594 0.0561 0.0531

Comisiones s/ventas

132,089 145793 154,099 166,004 177,010 188015 199020 210,025
Gastos varios | 27 000 | 23,970 | 25,500 25,500 25,500 25,500 25,500 25,500
Totales | 2429290 | 2637,373| 2,804,716 | 3,000,730 | 3,189,193 | 3,377,656 | 3,566,119 | 3,754,582

Fuente: Informacion financiera base 2008-2010 de un

a empresa de telecomunicaciones.
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Cuadro 10

Ingresos proyectados 2011-2015 (call center propio)

Expresado en quetzales

Ingresos reales Ingresos proyectados
Meses 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Enero 176,693 197233 | 208,469 224 575 239 463 254 351 269 239 284127
Febrero 210,248 232061 | 245282 264 231 281,749 299266 | 316783 334 300
Marzo 196,319 216688 | 229033 246 727 263,083 279440 | 295797 312,154
Abril 190,300 210044 | 222 011 239162 255017 270873 | 286728 302,583
Mavo 213,650 235816 | 249251 268,507 286,308 304108 | 321909 339,710
Junio 270,393 298448 | 315450 339,821 362 349 384877 | 407406 429934
Julio 217170 239702 | 253358 272 931 291,025 309119 | 327213 345 307
Agosto 202 361 223357 | 236,081 254 320 271180 288,040 | 304900 321,761
Septiembre 208,836 230504 | 243636 262 458 279 858 297 257 | 314657 332,057
Octubre 204 379 225584 | 238436 256,856 273 885 290913 | 307941 324 970
Noviembre 246,003 271527 | 286996 309,168 329 664 350,161 370,657 391,153
Diciembre 303423 334904 | 353984 381,331 406,611 431891 A57 172 482 452
Total 2,641,776 2915867 | 3,081,986 | 3,320,087 | 3,540,192 | 3,760,297 | 3,980,403 | 4,200,508

Fuente: Informacion financiera base 2008-2010 de un

a empresa de telecomunicaciones.

En el proximo capitulo se analizara la tendencia de los ingresos y costos comparando ambas opciones.
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4.2 Determinacion de costos operativos e ingresos con | a contratacion de un
outsourcing de call center de telemarketing
Una de las principales ventajas de la contratacion de servicios de empresas
externas es ofrecer la reduccion de costos. El outsourcing de call center es muy
utilizado por diversos tipos de industrias como el sector de las telecomunicaciones,
tanto para el servicio al cliente como ventas por teléfonos. Dicho outsourcing por la
especializacion en marketing, se enfoca también en incrementar los volimenes de
ventas, para hacerlo mas atractivo a los accionistas o0 propietarios de las
entidades.
Las empresas de outsourcing de call center definen una tarifa mensual en délares,
en el mercado actual la tarifa se encuentra dentro de un intervalo de $4 a $8 ddlar
por hora hombre, pero esta tarifa dependera del tipo de producto o servicio que se
venda.
Derivado a la informacién recopilada la empresa de outsourcing cobra la tarifa de
$ 6.10 USD (sin IVA incluido) por hora hombre trabajada, que segun el contrato
sera cancelado de acuerdo al tipo de cambio definido por el Banco de Guatemala.
Cuadro 11

Tarifa por servicios de telemarketing (outsourcing)

Costo * hora Horas Cuota
hombre propuesta mensual
mensual sin IVA
$6.10 3,600 $21,960.00
Costo * hora Horas Cuota
hombre propuesta  anual sin
anual IVA
$6.10 43,200 $263,520.00
Fuente: Propuesta de convenio de outsourcing parat  elemarketing

Segun el convenio dicha tarifa podria estar sujeta cambios o variaciones, que
determine la empresa de outsourcing, con previo aviso a la empresa de

telecomunicaciones que haya contratado dicho servicio.
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La empresa de outsourcing estima 3,600 horas hombre minimas al mes, es decir
43,200 horas hombres anuales, por lo que el monto de outsourcing asciende a

$ 263.5 miles de ddlares al afio.

Adicional a la tarifa pactada por ambas partes, es importante estipular la
propuestas de metas anuales que la empresa de outsourcing debera cumplir, ya
que uno de los factores de contratacion adicionales a la rebaja de costos, es el
incremento del volumen de ventas que se mantienen entre 1% a 2% con un call
center propio. Dicha propuesta pretende duplicar el porcentaje de la tendencia
durante los dos primeros afios y para los tres siguientes duplicar de un 4% a un
8%, adicionando el porcentaje promedio de inflacion de los Ultimos seis afios
(2005-2010) segun datos del Banco de Guatemala, la cual asciende a 6.2%.
Cuadro 12
Metas de ventas (outsourcing)
Proyecto 2011-2015

Ano %
proyectado Base Incremento
2011 Ingresos reales 2010 10.20%
2012 Ingresos reales 2011 10.20%
2013 Ingresos reales 2012 14.20%
2014 Ingresos reales 2013 14.20%
2015 Ingresos reales 2014 14.20%
Fuente: Propuesta de convenio de outsourcing parat  elemarketing

Es decir, para el primer y segundo afio se tiene una meta del 4% mas 6.20% de
inflacion para un porcentaje de 10.20%, en relacion a las ventas del afio anterior.
Para el tercer y el resto de los afios se estima una meta del 8% mas 6.20% de
inflacion para un porcentaje de 14.20%. También se deben considerar en los
convenios de outsourcing las penalizaciones por incumplimiento de metas de
ventas, los cuales constituyen un descuento sobre el pago del gasto mensual.
Estos se pueden escalonarse de acuerdo al porcentaje de cumplimiento de
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ventas; y la empresa de telecomunicaciones previo realizar la cancelacion del

servicio, debera revisar el cumplimiento de las metas propuestas.
Cuadro 13

Penalizaciones por incumplimiento de metas de venta

Proyecto 2011-2015

Cumplimiento de
metas ventas % Descuento
100% Sin penalizacién
99% a 80% 15%
79% a 50% 20%
menos de 49% 25%
Fuente: Propuesta de convenio de outsourcing parat  elemarketing

s (outsourcing)

Derivado que el riesgo de contratar outsourcing es la imagen de la marca ante los

clientes, para ello se determinan penalizaciones rendimiento de calidad de

servicio, cada vez que se realice una venta telefonica deben seguir los parametros

establecidos como: la elocuencia, forma de expresarse con los clientes, la correcta

informacion del producto para la venta, y el tiempo. Estas penalizaciones también

deberan descontarse previo la cancelacion mensual de servicio. Y la empresa de

telecomunicaciones sera responsable de solicitar la evidencia para evaluar la

calidad del servicio y venta, con la finalidad de garantizar la no existencia del

deterioro de la imagen ante el cliente.

Cuadro 14

Penalizaciones por bajo nivel de calidad y servicio
Proyecto 2011-2015

(outsourcing)

90% al 100%

Sin penalizaciéon

85% al 89% 2.50%
0 % al 84% 5.00%
Fuente: Propuesta de convenio de outsourcing parat  elemarketing

Para el andlisis de la opcién de outsourcing se presentara un escenario positivo es

decir, se determinaran los costos e ingresos sin penalizaciones por incumplimiento

en metas y nivel de calidad como en servicio.



Cuadro 15

Costos por servicio outsourcing de call center de t

Periodo estimado 2011

Conversion a quetzales

elemarketing

Meses Total clill\i/dealgf/ Totalsin | Totalcon | Tipo de Totalen O Total sin
USD$ . IVA IVA (12%) | cambio Iva
servicio
Enero 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.33528 205,008 183,043
Febrero 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.16225 200,752 179,243
Marzo 21,960 100% 21,960 24,595 [ 7.98605 196,418 175,374
Abril 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.02284 197,323 176,182
Mayo 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.00121 196,791 175,707
Junio 21,960 100% 21,960 24,595 [ 8.03143 197,535 176,370
Julio 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.01845 197,215 176,085
Agosto 21,960 100% 21,960 24,595 [ 8.06584 198,381 177,126
Septiembre 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.13519 200,087 178,649
Octubre 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.04286 197,816 176,621
Noviembre 21,960 100% 21,960 24,595 | 7.98621 196,422 175,377
Diciembre 21,960 100% 21,960 24,595 | 8.01358 197,096 175,978
Total 263,520 263,520 295,142 2,380,845 2,125,754

Fuente: Datos evaluados de acuerdo con la propuest

a de la empresa de outsourcing Yy tipo de cambio seg

Un Banco de Guatemala afio 2010.
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En el cuadro 15 se presenta la estimacion del costo de outsourcing, estimando
para un afio 43,200 horas hombres minimas equivalentes a $263.5 miles, las
cuales se convierten a quetzales con base al tipo de cambio de referencia del

banco de Guatemala.

Para el afio 2011, los costos estimados por outsourcing ascienden a Q 2.1
millones. Los ingresos con outsourcing se estimaron segun las metas
presentadas en el cuadro 12 (Q 3.4 millones). Para proyectar los costos de
outsourcing de los siguientes cuatro afios, se determind que el costo de ventas
del primer afio equivale al 63% de los ingresos.

Cuadro 16
Estimacién de ingresos optando por outsourcing peri odo 2011-2015
Expresado en quetzales

Ingresos
base Ingresos Proyectados
Meses 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Enero 208,469 229,733 | 253,166 289,115 | 330,170 | 377,054
Febrero 245,282 270,301 | 297,872 340,169 | 388473 | 443,636
Marzo 229,033 252,394 | 278,138 317,634 362,738 | 414,246
Abril 222,011 244,656 | 269,610 307,895 | 351,616 | 401546
Mayo 249,251 274,675 | 302,691 345674 | 394,759 | 450,815
Junio 315,450 347,626 | 383,084 437482 | 499,605 | 570,548
Julio 253,358 279,201 | 307,679 351,370 | 401,264 | 458,244
Agosto 236,081 260,162 | 286,698 327,409 | 373901 | 426,995
Septiembre 243,636 268,487 | 295872 337,886 | 385,866 | 440,659
Octubre 238,436 262,756 | 289,558 330,675 | 377,631 | 431,254
Noviembre 286,996 316,270 | 348,529 398,020 | 454539 | 519,084
Diciembre 353,984 390,090 | 429,879 490,922 | 560,633 | 640,243
Total 3,081,986 3,396,349 | 3,742,776 | 4,274,251 | 4,881,194 | 5,574,324

Fuente: Ingresos proyectados para outsourcing, con base de los ingresos de la empresa de
telecomunicaciones.
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Como se observa en el cuadro 16, se estimo los ingresos tomando como base
el afio 2010 los ingresos de las empresas de telecomunicaciones, segun lo
indicado en el cuadro 10 y las metas propuestas mencionadas con anterioridad.
Es decir, que para el afio 2011 se proyecta un incremento del 10.2% en
relacion a los ingresos del 2010 y los ingresos del afio 2012 incrementan en
relacion al afio 2011 y asi sucesivamente; considerando que para el tercer afio

incrementaran a un 14.2%.

Al determinar los ingresos proyectados, estos se tomaron como base para
estimar los costos de outsourcing por un 63%, equivalentes al comportamiento
al primer afio 2011. Asimismo se adiciona gastos varios estimados Q 12 mil por
cada afo.
Cuadro 17
Estimacién de costos optando por outsourcing period 0 2011-2015

Expresado en quetzales

Costos y gastos proyectados
Meses 2011 2012 2013 2014 2015

Enero 183,043 159,349 181,977 207,818 237,328
Febrero 179,243 187,488 214,112 244,516 279,237
Marzo 175,374 175,068 199,927 228,317 260,738
Abril 176,182 169,700 193,798 221,317 252,744
Mayo 175,707 190,522 217,576 248,472 283,755
Junio 176,370 241,124 275,363 314,465 359,119
Julio 176,085 193,662 221,162 252,566 288,431
Agosto 177,126 180,456 206,080 235,344 268,762
Septiembre 178,649 186,230 212,675 242,874 277,363
Octubre 176,621 182,255 208,136 237,691 271,443
Noviembre 175,377 219,374 250,525 286,099 326,725
Diciembre 175,978 270,577 309,000 352,877 402,986
Sub-totales 2,125,754 2,355,805 2,690,329 3,072,356 | 3,508,631
|Gastos varios 12,000 12,000 12,000 12,000 12,000 |
|Totales 2,137,754 2,367,805 2,702,329 3,084,356 | 3,520,631 |

Fuente: Costos proyectados para outsourcing, con ba se de los ingresos estimados en el cuadro 16.
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5. ANALISIS DE TENDENCIAS DE INGRESOS Y COSTOS DE UN CALL
CENTER PROPIO Y DE UN SERVICIO DE OUTSOURCING
Al haber determinado en el capitulo anterior los ingresos y costos para ambas
opciones, se procede a realizar un analisis de tendencia comparando el
comportamiento de las dos opciones en una serie de tiempo (afios), con el
objetivo de identificar su tendencia y proyecciéon de hechos. Parte de este
analisis de tendencias se elaboré el estado de resultados para ambas
opciones, llevando a cabo un andlisis vertical y horizontal, que permitié
establecer el comportamiento de los rubros de ingresos y costos a través de
porcentajes, comparandolos y determinando una hipoétesis previa de la mejor
opcion.
5.1 Analisis de tendencias de ingresos y costos com parando ambas
opciones
Se consideré para el andlisis de tendencia, los ingresos anuales estimados
comparando las opciones de continuar con el call center propio o contratar el
outsourcing para el telemarketing. Se resumio en el siguiente cuadro, los
ingresos comparativos.
Cuadro 18
Comparativo de los ingresos estimados para 2011-201 5

Expresado en quetzales

Ingresos Ingresos
Ao propio outsourcing
2011 3,320,087 3,396,349
2012 3,540,192 3,742,776
2013 3,760,297 4,274,251
2014 3,980,403 4,881,194
2015 4,200,508 5,574,324
Totales 18,801,487 21,868,894

Fuente: Ingre sos proyectados en los cuadros 10 y 16.




Con la informacion anterior
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se elabor6 una grafica que ilustra el

comportamiento que tendran los ingresos proyectados en el periodo de cinco

afios para ambas opciones.

Gréafica 4

Comparativo de i ngresos estimados para 2011- 2015
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Fuente: Datos cuadro 18

Se observa para los ingresos del call center propio un incremento promedio

anual del 6.06% no representativo en relacion a los ingresos que se obtendria

al contratar los servicios de outsourcing, observando para los primeros afios un

aumento del 10.2% y a partir del tercer afios un aumento promedio del 14.20%.

Sin embargo, al comparar el incremento que se obtendria con el outsourcing

con relaciéon al call center propio, para el primer afio se visualiza un aumento

del 2%, en segundo afio del 6%, el tercer afio del 14%, en el cuarto afio se

observa un incremento del 23%, y para el ultimo afio del 33%.

Asimismo, se resume los costos proyectados para ambas opciones verificando

su comportamiento y tendencia.



Cuadro 19
Comparativo de costos y gastos estimados para 2011 -2015

Expresado en quetzales

Costosy Costosy
gastos gastos
ARo propio outsourcing

2011 3,000,730 2,137,754
2012 3,189,193 2,367,805
2013 3,377,656 2,702,329
2014 3,566,119 3,084,356
2015 3,754,582 3,520,631
Totales 16,888,279 13,812,875

Fuente: Ingresos proyectados en los cuadros 9y 17.

Se observa que a diferencia de los ingresos, los costos y gastos proyectados

para la opcién del un call center propio son mas elevados a comparacion a la
opcion de la contratacion de outsourcing.

Grafica b

Comparativo de costos y gastos e  stimados 2011- 2015
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Para los costos y gastos el promedio anual del incremento en la opcion de call
center propio corresponde al 5.76%, y para la opcion de outsourcing también

incrementan los costos en un promedio anual 13.29%.

Por efecto contrario a los ingresos, los costos de la primera opcidn con relacion
a la contratacion de outsourcing se visualiza una disminucion del 29% para el
primer afio, en el segundo afio disminuye en 26%, el tercer afio un 20%, el
cuarto afio un 14% y el dltimo afio solamente una disminucion del 6%.
Cuadro 20
Comparativo de los ingresos y costos estimados para 2011-2015

Expresado en quetzales

Costos y Costos y

Ingresos gastos Ingresos gastos
ARos propio propio outsourcing |outsourcing
2011 3,320,087 3,000,730 3,396,349 2,137,754
2012 3,540,192 3,189,193 3,742,776 2,367,805
2013 3,760,297 3,377,656 4,274,251 2,702,329
2014 3,980,403 3,566,119 4,881,194 3,084,356
2015 4,200,508 3,754,582 5,574,324 3,520,631
Totales 18,801,487 16,888,279 21,868,894 | 13,812,875

Fuente: Ingresos y costos proyectados  en los cuadros 18 y 19.

Al observar la tendencia en forma integrada los ingresos y costos para los cinco
afios, se determina que la opcién de contratacibn de outsourcing es mas
atractiva, ya que proyecta una disminucion representativa de costos y aumento

considerable de ingresos.
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Gréfica 6

Comparativo de ingresos y costos e  stimados para 2011-2015
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Fuente: Datos cuadro 20

Para afianzar la anterior afirmacion, se acumularon los ingresos y costos de los

afios proyectados, presentados en el cuadro 20, para visualizar con mayor
precision la tendencia entre ambas opciones.
Cuadro 21

Comparativo de los ingresos y costos acumulados  para 2011-2015

Expresado en quetzales

Costos y Costos y

Ingresos Ingresos gastos gastos
AROS propio outsourcing propio outsourcing
2011 3,320,087 3,396,349 3,000,730 2,137,754
2012 6,860,279 7,139,125 6,189,922 4,505,559
2013 10,620,577 | 11,413,376 9,567,578 7,207,889
2014 14,600,979 | 16,294,570 13,133,697 | 10,292,245
2015 18,801,487 | 21,868,894 16,888,279 | 13,812,875

Fuente: Ingresos y costos acumulativos de los cuadr

0s 18y 19
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Gréfica 7
Comparativo de ingresos y costos acumulados para 20 11-2015
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Fuente: Datos cuadro 21

En la grafica 7, se observa que durante el afio 2011 al 2012 no existe una
variacion representativa entre los ingresos de ambas opciones, sin embargo los
costos de la opcion de la contratacion de outsourcing disminuyen de forma
representativa con relacion a la opcion de call center propio, durante la
proyeccion de los cinco afios.

A partir del afio 2013, se observa un aumento no representativo de los ingresos
de la primera opcién con relacion a la segunda. Para el call center propio las
variaciones de costos e ingresos no impactan como la segunda opcién que,

siendo mas atractiva.

5.2 Andlisis vertical
A continuacion se presenta el analisis vertical y horizontal de los estados de

resultados de ambas opciones.
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Cuadro 22

Andlisis vertical del estado de resultados de call center propio

Periodo proyectado 2011-2013 (Expresado en quetzale s)

2011 2012 2013
Descripcion de cuentas Detalle Q % Detalle Q % Detalle Q %

Ingresos por telemarketing 3,320,087 | 100% 3,540,192 | 100% 3,760,297 | 100%
Costos 2,501,123 | 75% 2,659,637 [ 75% 2,818,151 75%
Salarios,sueldos y prestaciones | 1,821,455 55%| 1,936,515 55%| 2,051,576 55%
Agua, luz y teléfono 513,664 15%| 546,112 15%| 578,560 15%
Comisiones s/ventas 166,004 5% 177,010 5%| 188,015 5%
Ganancia marginal 818,964 [ 25% 880,555 | 25% 942,147 25%
Otros gastos 683,651 | 21% 713,600 | 20% 743,550 20%
Otros gastos 25,500 1% 25,500 1%| 25,500 1%
Sueldos administrativos 374,161 11%| 397,797 11%| 421,433 11%
Capacitacion 16,052 0% 17,066 0%| 18,080 0%
Seguridad 70,629 2% 75,090 2%| 79,552 2%
Mantenimiento de edificio 13,264 0% 14,102 0%| 14,940 0%
Depreciaciones 184,045 6% 184,045 5%| 184,045 5%
Ganancia operativa 135313 4% 166,955 5% 198,597 5%
ISR (regimen 31% general) 41,947 1% 51,756 1% 61,565 2%
Utilidad después delimpuesto 93,366 3% 115,199 3% 137,032 4%

Fuente: Informacion financiera proyectada de una em

presa de telecomunicaciones



Cuadro 23

Andlisis vertical del estado de resultados con outs ourcing

Periodo proyectado 2011-2013

Expresado en quetzales

201 212 2013
Descripcion de cuentas Detalle Q % Detalle Q % Detalle Q %

Ingresos por telemarketing 3,396,349 | 100% 3,742,776 | 100% 4,274,251 100%
Costos 2,125,754 | 63% 2,355,805 [ 63% 2,690,329 63%
Outsourcing 2,125,754 2,355,805 2,690,329

Ganancia marginal 1,270,595 | 37% 1,386,971 37% 1,583,921 3%
Otros gastos 196,045 6% 196,045 5% 196,045 5%
Otros gastos 12,000 0% 12,000 0%| 12,000 0%
Depreciaciones 184,045 50| 184,045 5%| 184,045 0%
Ganancia operativa 1,074,550 | 32% 1,190,927 32% 1,387,877 32%
ISR (regimen 31% general) 3331111 10% 369,187 10% 430,242 10%
Utilidad después delimpuesto 741,440 22% 821,739 22% 957,635 22%

Fuente: Informacion financiera proyectada de una em

presa de telecomunicaciones
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Se establecieron los porcentajes representativos en relacion a los ingresos
equivalentes al 100% por cada opcion en una muestra de tres afios proyectados.
Por ejemplo, el costo de ventas para la opcién del call center propio equivale al
75% en promedio y en relacion a sus ingresos, al igual que la ganancia neta

equivalente a un 3%. A diferencia de la segunda opcion equivalente al 22%

Con el objeto de hacer una comparacién de ambas opciones, se elabord un
cuadro comparativo que permitird analizar las ventajas y desventajas que se
obtendrian en cada una de las opciones.
Cuadro 24
Andlisis vertical del estado de resultados comparat ivo
Periodo proyectado 2011-2013

Expresado en quetzales

Propio Outsourcing

Descripcion de cuentas P011 2012 | 2013 | 2011 | 2012 | 2013
Ingresos 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Costo 75% | 75% | 75% | 63% | 63% | 63%
Ganancia marginal 25% | 25% | 25% | 37% | 37% | 37%
Otros gastos 21% | 20% | 20% 6% 5% 5%
Ganancia operativa 4% 5% 5% 32% | 32% | 32%
ISR 1% 1% 2% 10% | 10% | 10%
Utilidad después de impuesto | 3% 3% 4% 22% | 22% | 22%

Fuente: Comparativo de la informacion financiera de los cuadros 22y 23

Se observa que el costo promedio de ventas para la primera opcion (call center
propio) es del 75%, a diferencia de la segunda opcion (outsourcing) equivalente a
un 63% promedio, sin embargo la disminucion entre ambas opcion corresponde a
16% en puntos porcentuales. Adicionalmente se observa que los costos y gastos
promedio para la primera opcion es un 20% con relacion a un 5%; es decir una
diferencia menor en puntos porcentuales del 75%. Por lo que la opcion de

outsourcing disminuye en proporcion considerable los costos y gastos.
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La ganancia marginal promedio en la primera opcion es del 25%, mientras que
para la segunda opcion equivalente al 37%, al igual que la ganancia operativa se
observa mayor utilidad en la segunda opcion a un 32% en vez de un 5%

promedio.

Derivado a que los porcentajes de ganancia son mayores, mayor sera la
proporcion porcentual del impuesto a pagar, en donde la segunda opcion
corresponde a 10% en vez de 1% a pagar con la primera opcion.

La opcion mas atractiva es la segunda ya que la utilidad neta promedio equivale a
un 22% en relacion los ingresos anuales. Es decir, que es 6 veces mayor con

relacion a los 3% de la primera opcion.

5.3 Anadlisis horizontal

Aunque la hipotesis de la opcion de outsourcing es la mejor alternativa y mas
atractiva, se elaboraran analisis horizontales para verificar el comportamiento de
tres afios proyectados, ya que este tipo de andlisis sirve para hacer las
comparaciones de afios actual versus el afio anterior, y evaluar la disminucién o

aumentos de las variaciones porcentuales utilizando la férmula:

Ao actual - ano base x 100
ano base

Por ejemplo, para la opcién del call center propio el rubro de costo de ventas se
compara el afio 2011 (Q 2.5 millones) menos el monto del afio anterior 2010
(Q 2.3 millones), la diferencia es de Q 0.2 millones dividida dentro el monto de afio
anterior o base, el resultado se multiplica por 100, para obtener el porcentaje del
incremento si es positivo, o disminucidn si es negativo, que para este caso es un

aumento del 7% con relacion al afio 2010.



Cuadro 25

Analisis horizontal del estado de resultados de cal

| center propio

Periodo proyectado 2011-2013 (Expresado en quetzale s)
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2011 2012 2013
Descripcion de cuentas Detalle Q % Detalle Q % Detalle Q %
Ingresos por telemarketing 3,320,087 8% 3,540,192 % 3,760,297 6%
Costos 2,501,123 7% 2,659,637 6% 2,818,151 6%
Salarios,sueldos y prestaciones | 1,821,455 7%| 1,936,515 6%]| 2,051,576 6%
Agua, luz y teléfono 513,664 7% 546,112 6%| 578,560 6%
Comisiones s/ventas 166,004 8%| 177,010 7%| 188,015 6%
Ganancia marginal 818,964 10% 880,555 8% 942,147 %
Otros gastos 683,651 46% 713,600 4% 743,550 4%
Otros gastos 25,500 0% 25,500 0%| 25,500 0%
Sueldos administrativos 374,161 % 397,797 6%| 421,433 6%
Capacitacion 16,052 % 17,066 6%| 18,080 6%
Seguridad 70,629 7% 75,090 6%| 79,552 6%
Mantenimiento de edificio 13,264 7% 14,102 6%| 14,940 6%
Depreciaciones 184,045 184,045 0%| 184,045 0%
Ganancia operativa 135,313 -51% 166,955 | 23% 198,597 19%
ISR (regimen 31% general) 41,947 -51% 51,756 | 23% 61,565 19%
Utilidad después delimpuesto 93,366 -51% 115199 | 23% 137,032 19%

Fuente: Informacion financiera proyectada de una em

presa de telecomunicaciones



Cuadro 26
Andlisis horizontal del estado de resultados con ou tsourcing

Periodo proyectado 2011-2013

Expresado en quetzales

2 20 AT
Descripcion de cuentas Detalle Q % Detalle Q % | Detalle 9) %

Ingresos por telemarketing 3,396,349 10% 3,742,176 | 10% 42742511 14%
Costos 2,125,754 9% 2,355,805 11% 2690329 14%
QOutsourcing 2,125,754 2,355,805 2,690,329

Ganancia marginal 1,270,595 70% 1386971 9% 1583921 14%
Otros gastos 196,045 -58% 196,0451 0% 196,045 0%
Otros gastos 12,000 0% 12,000 0% 12,000 0%
Depreciaciones 184,045 0%| 184,045 0%| 184,045 0%
Ganancia operativa 1,074,550 288% 1190927 11% 1387877 17%
ISR (Regimen 31% general) 333,111 288% 369,187 11% 4302421 17%
Utilidad después del impuesto 741,440 288% 821,739 11% 957,635 17%

Fuente: Informacion financiera proyectada de una em

presa de telecomunicaciones
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Al compararse un afio con otro en ambas opciones, se visualiza en el cuadro 25
gue los ingresos de la primera de la opcién incrementan de afio a otro en un 8% a
7%, el costo de ventas a un 6% que a diferencia de los costos fijos incrementaron
en un 46%, la ganancia neta para el afio 2011 se observa una disminucion de un
51%, para los afios 2012 y 2013 se observan un incremento de un 23% y 19%,

respectivamente.

Para la segunda opcién en el cuadro 26, se observa un incremento del 10% en
los aflos 2011 y 2012, y aumenta en un 14% para el afio 2013, derivado a las
metas de ventas propuestas por el outsourcing. Como se compara con los datos
histéricos 2010 de la empresa de telecomunicaciones, por ser datos proyectados
2011, se visualiza una reduccion del 9% de costos de ventas y un 58% de costos y
gastos fijos. Para los aflos 2012 y 2013 incrementan con relacion al afio 2011

entre un 11% y 14%, sucesivamente.

Al disminuir los costos, en el afio 2011 en relacion al afio 2010 se observa un
impacto muy atractivo en relacion de la utilidad neta de un incremento de 288% en
comparacion al afio anterior; durante los siguientes afios proyectados se visualiza

un incremento del 11% y 17%, respectivamente.

Al igual que el andlisis vertical, se elaboré un cuadro comparativo para observar el

comportamiento de ambas opciones y su variacién en puntos porcentuales.
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Cuadro 27
Andlisis horizontal del estado de resultados compar ativo
Periodo proyectado 2011-2013

Expresado en quetzales

Propio Outsourcing

Descripcidén de cuentas 201112012 | 2013 | 2011 | 2012 | 2013
Ingresos 8% 7% 6% 10% | 10% | 14%
Costos 7% 6% 6% -9% 11% | 14%
Ganancia marginal 10% | 8% 7% 70% 9% | 14%
Otros gastos 46% | 4% 4% -58% | 0% 0%
Ganancia operativa -51% | 23% | 19% | 288% | 11% | 17%
ISR 51% | 23% | 19% | 288% | 11% | 17%
Utilidad después de impuesto | -51% | 23% | 19% | 288% | 11% | 17%

Fuente: Comparativo de la informacion financiera de los cuadros 25y 26

Utilizando la formula de andlisis horizontal, compara la opcién nimero uno como
base, con la opcion outsourcing como informacion actual, verificando el

incremento o disminucidn en puntos porcentuales.

Para el afio 2011 se observa con la opcion de outsourcing un incremento del 25%
de los ingresos, los costos de ventas y gastos fijos una disminucién del 226%,
para la utilidad neta duplica el porcentaje del aflo 2011, donde el aumento es

impactante.

Para el afio 2012 y 2013, los ingresos con la opcion de outsourcing incrementan
en 42% y 133% en relacion a la primera opcién (call center propio), los costos de
venta y fijos aumentan también en un 10% y 40%; observando una disminucién en

la utilidad neta del 52% y 10% puntos porcentuales.

Sin embargo, para establecer cual de las dos opciones es la mejor, se realizé un

analisis de rentabilidad para la toma de decisiones.
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6. ANALISIS FINANCIERO COMPARATIVO DE RENTABILIDAD

En los capitulos anteriores se determinaron los ingresos y costos proyectados
para las dos alternativas, la primera opcién de un call center propio y la segunda
con la contratacion de outsourcing; posteriormente se elaboraron los estados de
resultados para visualizar su tendencia y comportamiento en un periodo estimado
de cinco afios. Sin embargo, para confirmar la hipotesis de la mejor alternativa a
través de la contratacion outsourcing, se utilizé las herramientas de los indicadores
0 razones financieras de la rentabilidad para establecer que tan rentable es cada

opcion.

Asimismo, se establecio la rentabilidad de ambas opciones a través de utilizacion
de valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR) y relacion de costo-
beneficio (C/B); para ello se construyeron los estados de resultados proyectados
con base a la informacion financiera expuesta en capitulos anteriores,
posteriormente se elaboraron los flujos de fondos para la medicion de la
rentabilidad, de acuerdo a los criterios de VAN y TIR, como relacion costo-
beneficio. También se calcula el punto de equilibrio como herramienta que aporta

niveles de criterio para optar a la mejor alternativa como la medicion de riesgo.

6.1 Célculo de razones financieras de rentabilidad

Con la informacion proyectada para los afios 2011 al 2013 se establecieron los
indicadores para la medicion de la rentabilidad, para ambas opciones por
separado, Yy posteriormente se elaboré una matriz comparativa, para analizar la
opcion mas rentable. Se considera un monto de los activos totales asciende a
Q 3.2 millones constituido por: Edificios (incluye terrenos) Q 1.2 millones,
mobiliario Q 156.9 miles, equipo de computo Q 320 miles, caja y bancos Q1.2
millones, inventario Q 250 miles. Al total de activos se resta Q 450 miles de

cuentas por pagar a proveedores, obteniendo un capital de Q 2.7 millones.



Cuadro 28

Céalculo de razones financiera de rentabilidad de ca

Expresado en quetzales

[l center propio, periodo proyectado 2011-2013

Operacion Operacion Operacion
Indicador Férmula 2011 2012 2013 2011 | 2012 | 2013
Margen de Ventas —costo de
utilidad bruta ventas 818,964 880,555 942,147 | 0.247 | 0.249 | 0.251
Ventas totales 3,320,087 3,540,192 3,760,297
Margen de
utilidad Utilidad operativa 135,313 166,955 198,597 | 0.041 | 0.047 | 0.053
Ventas totales 3,320,087 3,540,192 3,760,297
Margen de
utilidad neta Utilidad neta 93,366 115,199 137,032 | 0.028 | 0.033 | 0.036
Ventas totales 3,320,087 3,540,192 3,760,297
Rendimiento
de activos Utilidad neta 93,366 115,199 137,032 | 0.033 | 0.039 | 0.044
Activos totales 2,862,203 2,987,211 3,134,052
Rendimiento
de capital Utilidad neta 93,366 115,199 137,032 | 0.033 | 0.039 | 0.045
Capital 2,820,256 2,935,455 | 3,072,487
Utilidad
Dupont 1ra. neta x Ventas 93,366 115,199 137,032 | 0.033 | 0.039 | 0.044
parte Ventas Activos| 2,862,203 2,987,211 3,134,052
totales
Dupont 2da | Dupont 1ra. Parte [0.033 x 1.015{0.039 x 1.018(0.044 x 1.020| 0.033 | 0.039 | 0.045
parte X MAF

Fuente: Informacion calculada en base al cuadro 22.
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Cuadro 29

Céalculo de razones financiera de rentabilidad con o

Expresado en quetzales

utsourcing, periodo proyectado 2011-2013

Operacion Operacion Operacion
Indicador Formula 2011 2012 2013 2011 | 2012 | 2013
Margen de
utilidad bruta | Ventas —costo de
ventas 1,270,595 1,386,971 1,583,921 | 0.374 | 0.371 | 0.371
Ventas totales 3,396,349 3,742,776 4,274,251
Margen de
utilidad
operativa Utilidad operativa 1,074,550 1,190,927 1,387,877 | 0.316 | 0.318 | 0.325
Ventas totales 3,396,349 3,742,776 4,274,251
Margen de
utilidad neta Utilidad neta 741,440 821,739 957,635 | 0.218 | 0.220 | 0.224
Ventas totales 3,396,349 3,742,776 4,274,251
Rendimiento
de activos Utilidad neta 741,440 821,739 957,635 | 0.195 | 0.176 | 0.169
Activos totales 3,801,440 4,659,256 5,677,946
Rendimiento
de capital Utilidad neta 741,440 821,739 957,635 | 0.214 | 0.192 | 0.182
Capital 3,468,330 4,290,069 5,247,704
Utilidad
Dupont 1ra. neta x Ventas 741,440 821,739 957,635 | 0.195 | 0.176 | 0.169
parte Ventas Activos 3,801,440 4,659,256 5,677,946
totales
Dupont 2da | Dupont 1ra. Parte [0.195 x1.096|0.176 x 1.086|0.169 x1.082| 0.214 | 0.192 | 0.182
parte X MAF

Fuente: Informacion calculada en base al cuadro 23.
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En los cuadros 28 y 29 se calcularon las razones financieras, en base a las
formulas estructuradas en el capitulo dos, durante el periodo proyectado de 2011
al 2013. A continuacion se presenta la grafica del comportamiento de cada

indicador para la primera opcion (call center propio):

Gréfica 8
Comportamiento de razones financieras call centerp  ropio
Periodo 2011-2013

Dupont 2da parte
Dupont 1ra. parte

Rendimiento de capital

Rendimiento de activos m2013
Margen de utilidad neta 02012
02011

Margen de utilidad..

Margen de utilidad bruta

0.0% 10.0% 20.0% 30.0%
Porcentajes

Fuente: Datos del cuadro 28

Se observa que el margen de utilidad bruta para el afio 2011 corresponde a un
24.7%, es decir que por cada quetzal de las ventas se obtiene 0.25 centavos de
ganancia antes del impuestos y gastos u costos fijos operativos. Adicionalmente,
para los afos subsecuentes el crecimiento es paulatino es decir se mantiene

constante.

Para el indicador de margen de utilidad operativa, en el afio 2011 es de 4.1%,
representando que por cada quetzal de las ventas se obtiene 0.04 centavos de
ganancia antes del impuesto, y en relacion a los afios posteriores se mantiene

constante. El indicador de margen de utilidad neta para 2011 equivale al 2.8%, es
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decir que por cada quetzal de venta, se ganara 0.03 centavos libre de impuesto
sobre la renta, el crecimiento en los afios posteriores de acuerdo a su tendencia

es constante.

Posteriormente, se analizo el ratio de rotacidon de activos totales (ROA), que para
el 2011 corresponde al 3.3% sobre la eficiencia en la utilizacion de los activos
invertidos de la entidad, es decir que por cada quetzal de activos invertidos se
obtiene una utilidad de 0.033 centavos, para 2012 a 2013 se visualiza un

crecimiento poco representativo de 0.04 centavos.

Se observa el ratio de rendimientos de capital contable para 2011 equivalente al
3.3%, es decir que por cada quetzal invertido por los accionistas se obtiene 0.033
centavos de utilidad, por lo que para los afios posteriores, pasa de un rendimiento

de 0.04 centavos.

Para calcular el sistema Dupont se considera el porcentaje de la ganancia utilidad
neta o margen neto con la rotacion de activos totales, es decir establecer el nivel
de eficiencia. En 2011 equivale al 3.3% de ganancia en relacion a la inversion de
activos y se observa el incremento hasta del 4% para los Ultimos afios, ya que
mejoraron los volimenes de ventas. A agregar a la féormula de Dupont el factor
multiplicador financiero (activos totales divido a capital contable) se obtendria el
rendimiento de capital (ROE), que el primer afio se refleja 3.3% hasta 4%, en los
subsecuentes.

A continuacion se presenta la gréafica del comportamiento de cada indicador para

la segunda opcion (outsourcing):



Grafica 9

Comportamiento de razones financieras con outsourci ng

Periodo 2011-2013

Dupont 2da parte
Dupont 1ra. parte
Rendimiento de capital
Rendimiento de activos

Margen de utilidad neta

Margen de utilidad
operativa

Margen de utilidad bruta

m 2013
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Porcentajes
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Fuente: Datos del cuadro 29
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Se observa que el margen de utilidad bruta para el afio 2011 corresponde a un

37.4%, es decir que por cada quetzal de las ventas se obtiene 0.37 centavos de

ganancia antes del impuestos y gastos u costos fijos operativos. Adicionalmente,

para los afios subsecuentes el crecimiento es paulatino.

Para el indicador de margen de utilidad operativa, en el afio 2011 es de 31.6%,

representando que por cada quetzal de las ventas se obtiene 0.32 centavos de

ganancia antes del impuesto, y en relacion a los afios posteriores permanece

constante.

El indicador de margen de utilidad neta para 2011 equivale al 21.8%, es decir que

por cada quetzal de venta, se ganard 0.22 centavos libre de impuesto sobre la



77

renta, el crecimiento en los afios posteriores de acuerdo a su tendencia es

constante.

Posteriormente, se analiz6 el ratio de rotaciéon de activos totales (ROA), que para
el 2011 corresponde al 19.5% sobre la eficiencia en la utilizacién de los activos
invertidos de la entidad, es decir, que por cada quetzal de activos se obtiene una
utilidad de 0.20 centavos, para 2012 a 2013 se visualiza un aprovechamiento de

los activos por un 0.17 centavos.

Se observa el ratio de rendimientos de capital contable para 2011 equivale a
21.4%, es decir que por cada quetzal invertido por los accionistas se obtiene 0.21
centavos de utilidad, por lo que para los afios posteriores, el rendimiento se

mantiene entre 0.19 y 0.18 centavos.

Se ha comprobado al utilizar el sistema Dupont; al incrementar el volumen de
ventas como la disminucion de costos y se observa un 19.5% de ganancia en
relacion a la inversion de activos. Al agregar a la formula de Dupont el factor
multiplicador financiero (activos totales divido a capital contable) se obtendria el
rendimiento de capital (ROE), que el primer afo se refleja 21.4% logrando con la

segunda opcién un equilibrio entre eficiencia y eficacia.

Al analizar las razones financieras de las dos opciones, se concluye que con la
opcion de outsourcing se obtiene mayor rentabilidad en el margen de utilidad,
como aprovechamiento de los activos y rendimiento del capital invertido. A

continuacion se elabor6 un cuadro comparativo y una grafica de tendencia.
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Cuadro 30
Resumen comparativo de razones financieras de renta  bilidad
Periodo 2011-2013

Propio Outsourcing
Indicador 2011 | 2012 | 2013 | 2011 | 2012 | 2013

Margen de utilidad bruta | 24.7%| 24.9%| 25.1%)| 37.4%| 37.1%| 37.1%
Margen de utilidad
operativa

Margen de utilidad neta 2.8% 3.3%| 3.6%]| 21.8%| 22.0%| 22.4%
Rendimiento de activos 0.033 | 0.039 | 0.044 | 0.195 | 0.176 | 0.169
Rendimiento de capital | 0.033 | 0.039 | 0.045 | 0.214 | 0.192 | 0.182
Dupont 1ra. parte 3.3% 3.9%| 4.4%| 19.5%]| 17.6%| 16.9%

Dupont 2da. parte 3.3%| 3.9%| 4.5%| 21.4%| 19.2%| 18.2%

4.1% 4.7%| 5.3%| 31.6%| 31.8%| 32.5%

Fuente: Indicadores calculados en los cuadros 28 y 29

Al visualizar el primer afio en el cuadro comparativo, se determiné que la opcién
mas rentable es la contratacion outsourcing, a saber un incremento del 51 en
puntos porcentuales de margen de utilidad bruta; también como aumento de
margen de utilidad operativo de 7 veces mas con relacion a la primera opcion, asi
como el margen de utilidad neta de 6.3 veces, como ROA de 5 y ROE de 5.4

Veces.

El cuadro comparativo de las razones financieras de rentabilidad se grafico el afio
2011, para corroborar los incrementos porcentuales entre las dos opciones; por lo
gue se concluye que la decisibn de optar por la contratacion de outsourcing
continua siendo la opcion mas atractiva, mejorando los niveles de ventas a través
de la definicion de metas anuales como la disminucién de los costos, tomando en
consideracion de la utilizacion de los recursos de la empresa de

telecomunicaciones objeto de estudio.
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Gréfica 10
Comparativo de razones financieras
Periodo 2011

Dupont 2da parte

Dupont 1ra. parte

Rendimiento de capital

Rendimiento de activos
Margen de utilidad neta ™ Propio

Margen de utilidad operativa OOutsourcing

Margen de utilidad bruta

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0%

Porcentajes

Fuente: Datos del cuadro 30

6.2 Flujo de fondos

Con las razones financieras se establecio la rentabilidad de ambas opciones; sin
embargo existen otras herramientas para determinar si una opcion es rentable o
no. Utilizando el valor actual neto (VAN), comparando la tasa interna de retorno
(TIR) considerando la tasa de rendimiento minimo aceptable (TREMA) como el
calculo de la relacion costo beneficio.

Para establecer dichas herramientas, es necesaria la elaboracion de flujos de
fondos proyectados por un periodo de cinco afnos, de acuerdo a los ingresos y
costos estimados en el capitulo cuarto. Previa a la estructuracion de los flujos de
fondos netos, se elaboraron los estados de resultados proyectados para ambas

opciones, considerando un impuesto sobre la renta del 31%.

También se considerd el célculo de las depreciaciones, segun los porcentajes

establecidos en la Ley de Impuesto sobre la Renta en su articulo 19.
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Cuadro 31
Célculo de depreciaciones
Periodo 2011-2015

Expresado en quetzales

Estimacion de
depreciaciones activos Monto Cuota Cuota

no corrientes % anual activos anual mensual
Mobiliario y equipo 20% 156,890 31,378 2,615
Equipo de computo 33% 320,000 106,667 8,889
Edificios y construcciones 5% 920,000 46,000 3,833
Terrenos 0% 280,000 - -
TOTAL 184,045 15,337

Fuente: Informacién de Campo (Fuente Propia)

Los activos fueron adquiridos a finales del afio 2010. La cuota anual se estimo
para los cinco afios del periodo de evaluacion, las cuales se exponen en el
siguiente cuadro:
Cuadro 32
Proyeccion de depreciaciones
Periodo 2011-2015

Expresado en quetzales

Estimacién de

depreciaciones activos lerafio 2doafio 3erafio 4toafio 5toafio
no corrientes

Mobiliario y equipo 31,378 31,378 31,378 31,378 31,378
Equipo de computo 106,667 106,667 106,667 - -
Edificios y construcciones 46,000 46,000 46,000 46,000 46,000
Terrenos - - - - -
Total 184,045 184,045 184,045 77,378 77,378

Fuente: Informacién de Campo (Fuente Propia)

En el supuesto, que los activos sera utilizados también en la opcion de outsourcing
derivado que la externalizacion se efectuara uUnicamente el servicio de
telemarketing. A continuacion se presentaran los estados de resultados

proyectados.



Cuadro 33

Estado de resultados proyectados call center propio

Periodo 2011-2015

Expresado en quetzales

Estado de resultados proyectado

Cuenta de resultados 2011 2012 2013 2014 2015
Ventas 3,320,087 | 3,540,192 | 3,760,297 | 3,980,403 | 4,200,508
(-) Costos variables 2,501,123 | 2,659,637 | 2,818,151 | 2,976,665 | 3,135,179
(=)Ganancia marginal 818,964 880,555 942,147 | 1,003,738 | 1,065,329
(-) Gastos de operacion 683,651 713,600 743,550 666,832 696,781
Otros costos y gastos fijos 499,607 529,556 559,505 589,454 619,403
Depreciaciones 184,045 184,045 184,045 77,378 77,378
(=) Ganancia operativa (UAII) 135,313 166,955 198,597 336,906 368,548
() ISR *31% 41,947 51,756 61,565 104,441 114,250
Utilidad netas después de 93366 | 115199 | 137,032 | 232465| 254208
impuesto

Fuente: Informacion de estimada en

el capitulo anteriores
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Cuadro 34

Estado de resultados proyectados con outsourcing
Periodo 2011-2015

Expresado en quetzales

Estado de resultados proyectado

Cuenta de resultados 2011 2012 2013 2014 2015
Ventas 3,396,349 | 3,742,776 | 4,274,251 | 4,881,194 | 5574,324
(-) Costos variables 2,125,754 | 2,355,805 | 2,690,329 | 3,072,356 | 3,508,631
(=)Ganancia marginal 1,270,595 | 1,386,971 | 1,583,921 | 1,808,838 | 2,065,693
(-) Gastos de operacion 196,045 196,045 196,045 89,378 89,378
Otros costos y gastos fijos 12,000 12,000 12,000 12,000 12,000
Depreciaciones 184,045 184,045 184,045 77,378 77,378
(=) Ganancia operativa (UAIl) | 1,074,550 | 1,190,927 | 1,387,877 | 1,719,460 | 1,976,315
(-) ISR *31% 333,111 369,187 430,242 533,033 612,658
Utlidad netas despues de 741,440 | 821,739 | 957,635 | 1,186,427 | 1,363,657
impuesto

Fuente: Informacion de estimada en

el capitulo anteriores
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6.2.1 Determinacion de la inversion inicial

La inversidn inicial estd compuesta por el capital de trabajo, el cual esta
incorporado por efectivo disponible, los inventarios menos las cuentas por pagar
sobre la mercaderia adquirida (aparatos celulares). Adicional del capital de trabajo
se encuentra los activos fijos 0 no corrientes, constituidos por el inmueble (edificio
y terreno, es decir espacio fisico donde estara el call center de telemarketing),

equipo de computo y mobiliario.

Cuadro 35
Determinacion de la inversion inicial

Expresado en quetzales

Determinacion de la
inversion inicial Monto Total
Capital de trabajo (a - b)
a) Activos corrientes

Caja y bancos 1,250,000

Inventario de mercaderia 250,000

b)Pasivo corrientes

Cuentas por pagar proveedores 450,000 1,050,000

Activos no Corrientes

Mobiliario y equipo especial 156,890

Equipo de computo 320,000

Edificios y construcciones 920,000

Terrenos 280,000 1,676,890
Inversion inicial 2,726,890

Fuente: Informacién de Campo (Fuen te Propia)

Se obtuvo una inversion inicial de Q 2.7 millones, la cual se considerara en los

flujos de fondos de ambas opciones.

A continuacion se presentaran los dos flujos de fondos proyectados para ambas

opciones objeto de estudio.



Cuadro 36
Flujo de fondos call center propio
Periodo 2011-2015

Expresado en quetzales

Flujo de Neto de Fondos

Cuenta de resultados ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ingresos 3,320,087 | 3,540,192 | 3,760,297 | 3,980,403 | 4,200,508
(-)Costos y gastos de 3,000,730 | 3,189,193 | 3,377,656 | 3,566,119 | 3,754,582
Operacion
(-)Depreciaciones 184,045 184,045 184,045 77,378 77,378
Ganancia operativa
(UAII) 135,313 166,955 198,597 336,906 368,548
(- ISR 41,947 51,756 61,565 104,441 114,250
Utilidad neta 93,366 115,199 137,032 232,465 254,298
(+) Depreciaciones 184,045 184,045 184,045 77,378 77,378
Inversion 2,726,890

Flujo de neto de fondos | (2,726,890) 277,410 299,244 321,077 309,843 331,676

Fuente: Informacién de Campo considerando los cuad

ros 33y 35
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Cuadro 37

Flujo de fondos con outsourcing

Periodo 2011-2015

Expresado en quetzales

85

Flujo de neto de fondos

Cuenta de resultados Afo O Afo 1 ARo 2 Afo 3 ARo 4 Afo 5
Ingresos 3,396,349 3,742,776 | 4,274,251 | 4,881,194 5,574,324
(-)Costos y gastos de 2,137,754 | 2,367,805 | 2,702,329 | 3,084,356 | 3,520,631
operacion
(-)Depreciaciones 184,045 184,045 184,045 77,378 77,378
Ganancia operativa
(UAII) 1,074,550 1,190,927 | 1,387,877 | 1,719,460 1,976,315
() ISR 333,111 369,187 430,242 533,033 612,658
Utilidad neta 741,440 821,739 957,635 | 1,186,427 1,363,657
(+) Depreciaciones 184,045 184,045 184,045 77,378 77,378
Inversion 2,726,890
Flujo de neto de fondos | (2,726,890) 925,484 1,005,784 | 1,141,680 | 1,263,805 1,441,035

Fuente: Informacién de Campo considerando los cuad

ros 34y 35
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A diferencia de los estados de resultados proyectados, los flujos de fondo se
determinan considerando la inversion inicial durante el afio cero; y se suma a la
utilidad neta después del impuesto sobre la renta aplicado, las depreciaciones por

ser consideradas como partidas no monetarias.

Se observa que los flujo de fondo neto para la primera opcion asciende en el afio
2011 a Q 277.4 miles, mostrando un incremento en la segunda opciéon por
Q 648.0 miles, obteniendo en total Q 925.4 miles.

En ambas opciones se van incrementando las utilidades netas afio tras afio, para
la primera opcion el flujo de fondos va de Q 277.4 miles hasta Q 331.7 miles a
finales del proyecto. Mientras que para la siguiente opcion el flujo de fondos va de

Q 925.4 miles hasta Q 1.4 millones para el quinto afio.

6.3 Establecer TREMA, VAN, TIR y relacion costo-ben  eficio

Posteriormente a la elaboracién de los insumos para el calculo del VAN, TIR y
relacion costo-beneficio, se debe establecer la tasa de rendimiento minima
aceptada (TREMA), ya que esta tasa de descuento servira para establecer el valor
actual neto y el medio de comparacion con la tasa interna de retorno, definiendo la
rentabilidad de ambas opciones.

6.3.1 Determinacion de TREMA
Para establecer la tasa de retorno minima deseada, se debe considerar diversos
elementos importantes como**: la inflacién, tasa activa bancaria que el sistema

bancario estaria dispuesto a cobrarme en intereses por los préstamos, la prima de

* De Rodas Moscoso, Violeta. (2007) Estudio de prefactibilidad para la implementacién de un
centro de cuidado infantil diario -CCID- de Ciudad San Cristébal. Tesis de Maestria en Formulacion
y Evaluacion de Proyectos. Guatemala. Universidad San Carlos de Guatemala. Pags.94-96



87

riesgo que involucra factores externos como: cambios de gobierno,
comportamiento del mercado, financieros y econémicos. También para muchos
inversionistas equivale al porcentaje que estos desean que crezca su inversion

encima de la inflacion.

TREMA %= tasa de inflacion + tasa activa bancaria + prima de riesgo

Para el calculo de la TREMA se consider6 la inflacidon histérica declarada por el
Banco de Guatemala, estimando segin su comportamiento un porcentaje
promedio de 6.2%.

Cuadro 38

Estimacion de inflacién anual

Variacion Variacion
intermensual |acumulada |Variacion
Afo indice % % promedio
2005 145.36 -0.04 8.57 9.11
2006 153.78 1.29 5.79 6.56
2007 167.23 0.94 8.75 6.82
2008 182.95 -0.38 9.40 11.36
2009 182.44 -0.05 -0.28 1.86
2010 192.28 0.08 5.39 3.86
Promedio 6.27

Fuente: Informacién estadisticas del BANGUAT.

No se adiciond una tasa activa bancaria, debido que el cien por ciento del capital
es de aportacion de los propietarios; es decir no fue necesario un préstamo
bancario. También se considero la prima por riesgo para Guatemala, segun dato
del EX — IM Bank de Estados Unidos es del 8.90%. Por ultimo se considero
adicionar al costo de oportunidad un 10% que los inversionistas estableciendo

ganar de acuerdo a su experiencia.
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Cuadro 39
Célculo TREMA

Expresado en quetzales

Factores considerados %
Inflacion 6.20%
% Costo de oportunidad| 10.00%
Prima por riesgo 8.90%
Tasa de rendimiento minima
aceptada 25.10%

Fuente: Informacién de Campo, elaboracién propia.

Con todos los elementos mencionados se obtiene una TREMA del 25.10%, la cual

sera utilizada para el calculo de valor actual neto, tasa interna de retorno y relacion
costo y beneficio.

6.3.2 Célculo del valor actual neto y tasa interna  de retorno
Al identificar la TREMA, se procede al célculo del valor actual neto (VAN) y tasa
interna de retorno (TIR), utilizando las formulas de Excel, en las cuales suman los
flujo netos de fondos de cada afio, considerando la TREMA estimada y restando la
inversion inicial.
Cuadro 40
Céalculo del VAN y TIR call center propio

Valor actual neto (VAN) (1,915,176)
TIR (Tasa interna de

retorno) -16.14%
TREMA (Tasa
rendimiento esperado) 25.10%

Fuente: Informacién de Campo, elaboracion propia

Se visualiza en el cuadro 40 un VAN negativo de Q 1.9 millones como una TIR
negativa de 16.14% en relacion a la TREMA calculada, al ser un VAN negativo se
concluye que no seria una opcién rentable y se comprueba al calcular la tasa
interna de retorno que es menor a la TREMA, sin embargo se procedera

posteriormente a realizar el calculo de la relacion costo-beneficio.



89

Cuadro 41
Célculo del VAN y TIR call center con outsourcing
Valor actual neto (VAN) 225,034
TIR (Tasa interna de
retorno) 28.77%
TREMA (Tasa
rendimiento esperado) 25.10%

Fuente: Informacion de Campo, elaboracién  propia

Al realizar el céalculo para la segunda opciéon en el cuadro 41; cambia la
perspectiva al obtener un VAN positivo por Q 225.0 miles y una TIR positiva del
28.77% y mayor a la TREMA estimada, siendo una alternativa mas atractiva para

las empresas.

6.3.3 Calculo de la relacion de costo beneficio

Para sustentar las herramientas anteriores, se procedio a realizar un analisis de la
relacion costo-beneficio de cada opcion. Para ello, se colocaron verticalmente a
partir del afio cero al quinto los ingresos y costos proyectados en el capitulo
cuarto, posteriormente en el afio cero se coloca la inversion inicial como costos, y
se determinan los flujo de fondos netos de cada afio, en la siguiente columna se
coloca el factor de actualizacion representado por la siguiente formula: (1+k) ~ ",
donde “k” representa la tasa de rendimiento minima aceptada y “n” el afio. Como
es un factor de descuento este varia conforme al afio evaluado, solamente para el

afo cero este seraigual a 1.

Posteriormente se procede determinar los ingresos y costos actualizados,
multiplicando los flujos de fondos netos por el factor de actualizacion calculado,
por ultimo se procede a la sumatoria desde el afio cero al quinto, en donde se

divide el total ingresos dentro el total de costos actualizados.
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Si el indicador de relacion costo-beneficio no sobrepasa la unidad no se acepta el
proyecto, ya que los costos son mayores que los ingresos, pero si este es mayor a

1 se debe aceptar por su rentabilidad.

También se realiz6 una verificacion del VAN y la TIR calculada en los cuadros 40 y
41 para ambas opciones. Para corroborar el VAN se resta los ingresos
actualizados con los costos actualizados y con la TIR se utiliza la férmula de Excel
considerando la sumatoria de los ingresos menos los costos de cada afio, los
cuales incluyen la inversion inicial.
Cuadro 42
Célculo relacion C/B para call center propio

Expresado en quetzales

Ingresos Costos
Flujode | Factor actua- actua-
Afios | Ingresos Costos fondo  |(1+k)™n | lizados lizados
0 2,726,890 | (2,726,890) 1.00 2,126,890
1 3,320,087 | 3,042,676 277410 ( 0.80 2,653,946 | 2,432,195
2 3,540,192 | 3,240,949 299,244 | 0.64 2,262,102 | 2,070,892
3 3,760,297 | 3,439,221 321,077 | 051 1,920,659 | 1,756,662
4 3,980,403 | 3,670,560 309,843 | 041 1,625,166 | 1,498,660
5 4,200,508 | 3,868,832 331,676 | 0.33 1,370,930 | 1,262,680
Total | 18,801,487 | 19,989,128 | 1,539,250 9,832,804 | 11,747,979
VAN (1,915,176)|No se acepta VAN debe ser mayor a O
TIR -16.14%|No se acepta TIR debe ser mayor a Trema
COStO. . 0.84 | No se acepta C/B debe ser mayor que 1
Beneficio

Fuente: Informacién de Campo, elaboracion propia

Se corroboré el VAN negativo de la primera opcién por Q 1.9 millones como la TIR
negativa y obteniendo una relacion costo beneficio de 0.84 menor a 1, siendo no

aceptable esta opcion o proyecto.
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Asimismo se corroboré en cuadro 43, el VAN positivo para la opcion de
outsourcing de Q 225.0 miles como una TIR positiva de 28.77% y una relacion

costo-beneficio de 1.02, lo cual fundamenta la hipétesis al ser la mejor alternativa.

Cuadro 43
Célculo relacion C/B para outsourcing

Expresado en quetzales

Ingresos Costos
Flujode | Factor actua- actua-
Afios | Ingresos Costos fondo  [(1+k)*-n | lizados lizados
0 2,726,890 | (2,726,890)| 1.00 2,726,890
1 3,396,349 2,470,865 925,484 | 0.80 2,7114907 | 1,975,112
2 3,142,776 2,136,992 | 1,005,784 | 0.64 2,391,549 | 1,748,876
3 4274251 3,132,571 | 1,141,680 | 0.51 2,183,173 | 1,600,033
4 4,881,194 | 3,617,389 | 1,263,805 | 0.41 1,992,952 | 1,476,951
5 5574324 | 4,133,288 | 1,441,035| 0.33 1,819,306 | 1,348,991
Total | 21,868,894 | 18,817,995 | 5,777,789 11,101,886 | 10,876,853
VAN 225,034 |Se acepta VAN debe ser mayor a 0
TIR 28.77%|Se acepta TIR debe ser mayor a Trema
Costo Beneficio 1.02 |Se acepta C/B debe ser mayor que 1

Fuente: Informacién de Campo, elaboracion propia

Se realizé un cuadro comparativo de ambas opciones, en donde la opcion de
outsourcing es la alternativa mas razonable y que disminuird costos, aumentara
los volumenes de ventas, dando como resultado la obtencion de ganancias mas

atractivas para los inversionistas.
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Cuadro 44
Comparativo de VAN, TIR y Relacion Costo-Beneficio
Propio Outsourcing

VAN (1,915,176) 225,033.61
TIR -16.14% 28.77%
TREMA 25.10% 25.10%
Costo/beneficio 0.84 1.02
Tipo de proyecto |No Aceptable Aceptable

Fuente: Informacién de los cuadros 42 y 43

Es importante mencionar que los resultados anteriores estan basados en un
escenario positivo y casi ideal, en el cual no se aplicaron penalizaciones a la
empresa de outsourcing por incumplimiento en ventas y calidad del servicio. Sin
embargo, la experiencia con otros canales de distribucién permite establecer la

probabilidad de ocurrencia, la cual es media entre un 0.34 a 0.66

No obstante, el impacto no afectaria la decision entre ambas opciones ya que el
valor actual neto, la tasa interna de retorno y la relacion costo-beneficio
aumentarian para la opcion de outsourcing. A continuacion se presenta un cuadro
comparativo, en donde el outsourcing alcanza el 90% de las metas por lo que se
penalizaria con un descuento del 15% Yy el nivel de calidad y servicio estuviese en

el 86%, adicionando al descuento un 2.5%, durante el periodo proyectado.

Es decir, se aplicara un descuento total de 17.5% sobre la cuota a cancelar a la
empresa de outsourcing, la cual asciende al 63% del costo, dicha cuota seria
menor en comparacion a un escenario positivo, ya que depende del nivel de

ventas.
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Cuadro 45
Comparativo de VAN, TIR y Relacion Costo-Beneficio  considerando las

penalizaciones en incumplimiento en metas y calidad de servicio

Propio Outsourcing
VAN (1,915,176) 604,326
TIR -16.14% 34.70%
TREMA 25.10% 25.10%
Costo/beneficio 0.84 1.06
Tipo de proyecto | No Aceptable Aceptable

Fuente: Informacién de los cuadros 42 y 43 enun es  cenario con penalizaciones.

Aunque la opcion de outsourcing proyectando penalizaciones parece atractiva por
la rentabilidad representa, pero al considerarse incumplimientos en la calidad del
servicio se debe considerar la medicién del riesgo de reputacion o de imagen.
Como se menciona en el capitulo dos, este tipo de riesgo es dificil de cuantificar
por lo que se valoriza a través de la probabilidad e impacto estableciendo el nivel o

perfil del riesgo.

Segun Gitman, los administradores financieros toman decisiones de acuerdo a la
evaluacion de los rendimientos y riesgos relacionados.

Se toma como referencia la probabilidad de ocurrencia del riesgo reputacion de
0.34 a 0.66 como base la experiencia de otros canales de distribucion; por lo que

la probabilidad es media o probable (nivel 2).

Asimismo, se considera el impacto de acuerdo la participacion de clientes de la
telefonia fija y movil (segmento de usuarios activos), por lo que el impacto seria
medio (nivel 2), ya que afectaria a un namero significativo de clientes existentes y
potenciales pero no tendria trascendencia hacia los medios de comunicacion. Al
ponderar la probabilidad y el impacto del riesgo de reputacion, la cual se mide el
nivel del riesgo considerando la gréfica de perfil de valorizacion plasmada en el
capitulo dos; estableciendo dicho riesgo como de nivel medio, clasificado en la

parte inferior de la gréfica.
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Al identificar el nivel de riesgo se establecen la medidas de mitigacion para
controlarlo a través de adoptar controles internos permanentes para reducir su
probabilidades de ocurrencia e impacto. Por ejemplo: validacién del cumplimiento
de ventas mensuales, realizar evaluaciones periddicas de conocimientos y
actitudes al personal de outsourcing como participacidbn en la capacitacion,
establecer en el acuerdo contractual la confidencialidad de la informacién
estratégica, para evitar la divulgacion publica que podria perjudicar la imagen de la

empresa.

Otra medida es el monitoreo constante a través de escuchas telefonicas, para
evaluar la calidad, servicio e informacion transmitidas a los clientes potenciales o
ya existentes. Asi como, mejorar los niveles de comunicacion, enviando la

informacion comercial y promocional oportunamente.

Como la actividad de canal de ventas o distribucion a través de un outsourcing de
call center de telemarketing, constituyen actividades no medulares cuyas fallas no
elevaran el nivel de riesgo de reputacién a comparacion del mantenimiento de las
centrales moviles y fijas, que al darse fallas perjudicarian el servicio telefonico,

elevando el riesgo a un nivel alto.

Por lo tanto, se considera como mejor la opcién de contratacion de outsourcing,
gue aungue esta implicito un riesgo reputacion de nivel medio es controlable,
mientras que la opcidn del call center propio posee un el nivel bajo, pero debemos

tomar en consideracion la premisa de” entre mayor riesgo mayor rendimiento”.

6.4 Determinacion del punto de equilibrio

Otra herramienta que proporciona informacion financiera para seleccionar entre
dos opciones es el andlisis del punto de equilibrio. Es decir, los accionistas
ademas de conocer cuanta utilidad van a producir, también requiere saber en qué

nivel comienza esa utilidad. El punto de equilibrio es aquella cantidad o valor
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vendido que permitira recuperar los costos variables y fijos de la operacion. A
continuacion se calcularon los puntos de equilibrio proyectados en valores y

porcentaje de ambas opciones y durante un periodo de cinco afios.

Cuadro 46

Estimacion del punto de equilibrio call center prop io

Expresado en quetzales

Estimacion del punto de equilibrio

Elementos 2011 2012 2013 2014 2015
A. Costos fijos

499,607 529,556 559,505 589,454 619,403
B. Costos variables

2,501,123 | 2,659,637 | 2,818,151 | 2,976,665 | 3,135,179
C. Ventas 3,320,087 | 3,540,192 | 3,760,297 | 3,980,403 | 4,200,508
D. Contribucion
marginal (C - B) 818,964 880,555 942,147 | 1,003,738 | 1,065,329
E. Margen de
contribucién (D / C) 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
F. Porcentaje de
G. Punto de
Equilibrio envalores | 2 025 409 | 2,129,031 | 2,233,097 | 2,337,527 | 2,442,258
(A /(1-F)
H. Punto de equilibrio] 61.0% 60.1% 59.4% 58.7% 58.1%
%(A/C-B)

Fuente: Informacion financiera de los cuadros 33
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Estimacion del punto de equilibrio con outsourcing

Expresado en quetzales
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Estimacion del punto de equilibrio

Elementos 2011 2012 2013 2014 2015

A. Costos fijos 12,000 12,000 12,000 12,000 12,000
B. Costos variables 2,125,754 | 2,355,805 | 2,690,329 | 3,072,356 | 3,508,631
C. Ventas 3,396,349 | 3,742,776 | 4,274,251 | 4,881,194 | 5,574,324
D. Contribucién

marginal (C - B) 1,270,595 | 1,386,971 | 1,583,921 | 1,808,838 | 2,065,693
E. Margen de

F. Porcentaje de

costo variable (8/C) | 0-62589 0.629 0.629 0.629 0.629
G. Punto de

Equilibrio en valores 32,076 32,382 32,382 32,382 32,382
(A/1-F)

H. Punto de equilibrio

% (A/C-B) 0.94% 0.87% 0.76% 0.66% 0.58%

Fuente: Informacién financiera de los cuadros 34

La contribucion marginal para el primer escenario durante el 2011 asciende a
Q 818.9 miles y se obtuvo un margen bruto del 25%, el cual es constante durante
los cinco afos; el punto equilibrio en valores asciende Q 2.0 millones; monto que
necesitaria la opcion call center propio para recuperar los costos fijos y variables
invertidos, es decir que para cubrir sus costos y no tener pérdidas debe mantener

el 61% de ingresos.

Para la segunda opcién la contribucion marginal para el primer afio asciende a
Q 1.3 millones, obteniendo un 37% de margen bruto que se mantiene constante
en los siguientes afos; y su punto de equilibrio asciende a Q 32.0 miles, en donde

debe mantener 1% de los ingresos para no perder ni obtener ganancia.
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A continuacion se presenta un cuadro comparativo, para analizar ambas opciones

en el periodo evaluado:

Cuadro 48
Punto de equilibrio en valores y porcentajes compar ativo
Expresado en quetzales

Punto equilibrio Propio  Qutsourcing Propio  Oufsourcing
Ao 2011 2011 2012 2012
Punto de equilibrio |, 55 109 32,076 | 2,129,031 32,382
envalores Q
Punto de equilibrio
% 61.0% 0.94% 60.1% 0.87%
Punto equilibrio Propio Qutsourcing [Propio  Oufsourcing
Ao 2013 2013 2014 2014
Punto de equilibrio | -, ;33 97 32,382 | 2,337,527 32,382
envalores Q
Punto de equilibrio
% 59.4% 0.76% 58.7% 0.66%
Punto equilibrio Propio dutsourcing
ARo 2015 2015
Punto de equilibrio 2 442 258 32,382
envalores Q
Punto de equilibrio
% 58.1% 0.58%

Fuente: Informacién financiera de los cuadros 45 y

46

Se determina que la opcidn de outsourcing es mas atractiva, ya que se obtiene en

promedio un punto equilibrio en promedio equivalente a 1% en relacion a la
primera opcidn que para recuperar sus costos fijos y variables debera mantener en

promedio un punto equilibrio equivalente al 60% en ventas, es decir sesenta veces

mas en comparacion con la segunda opcion. Una de las fortalezas del punto de

equilibrio es que permite establecer panoramas en la toma decisiones en relacién

a los costos y precios de los servicios. Como aumentar los precios o disminucién

de costos o la combinacion de ambas; prueba de ello optando por la contratacion

del outsourcing.
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CONCLUSIONES

Se comprobo la hipotesis de la investigacion, ya que a través de un analisis
financiero comparativo entre la utilizacién de un call center propio o contratar
los servicios outsourcing para telemarketing en las empresas de
telecomunicaciones que operan en Guatemala; el outsourcing es la mejor
alternativa como un nuevo canal de distribucion en vista de que mejora los
volumenes de ventas, disminuye costos, demostrando que aumenta la
rentabilidad para el afio 2011 de 2.8% a 21.8% de utilidad neta anual, es decir
que al optar por outsourcing se obtendria 0.22 centavos por cada quetzal

vendido.

Al contratar un outsourcing in house el servicio provisto se realiza dentro de
las instalaciones y con los activos de la empresa contratante, logrando una
equilibrio entre la eficiencia en la utilizacion de los activos, al obtener para el
aflo 2011 un rendimiento en activos (ROA) de 19.5%, cinco veces mas de lo
que se obtendria utilizando las empresas de telecomunicaciones sus recursos

a través de su propio call center.

Las mejores técnicas tedricas como practicas para la evaluacion de
rentabilidad y para la toma decisiones entre dos opciones son: el valor actual
neto (VAN) y tasa interna de retorno (TIR), la cual debe ser comparada con la
tasa de rendimiento minima aceptada. Para ello, se utilizé una proyeccion de
cinco afios (2011-2015) reflejando para la opcidon de outsourcing un valor
actual neto (VAN) positivo de Q 225.0 miles y una tasa interna de retorno (TIR)
de 28.77%, la cual es superior a la tasa de rendimiento minima aceptable que
se establecio en un 25.10%, al contrario de los resultados obtenidos con la
utilizacion de un call center con recursos propios con un VAN negativo y una

TIR negativa. Por lo que la contratacién outsourcing es mas rentable para las
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empresas de telecomunicaciones que la opcion de que estas utilicen sus

propios recursos.

Existen otras herramientas para realizar un andlisis financiero comparativo, las
cuales proporcionan lineamientos para la toma de decisiones son: analisis de
tendencias de ingresos y costos, analisis vertical, horizontal, razones de
rentabilidad sobre los estados de resultados, la relacién costo-beneficio y el
punto de equilibrio. Demostrando con la utilizacion de un call center propio una
relacion de costo-beneficio equivalente a 0.84, mientras que la contratacion de
outsourcing asciende a 1.02. Analizando el punto de equilibrio, en donde el
porcentaje de ventas que se necesitaria para cubrir los costos y gastos
corresponde a un 61% y 1% respectivamente, es decir que el punto de
equilibrio aumenta cuando se incrementan los costos fijos y disminuye cuando
aumenta el precio o volumen de ventas. Por lo tanto, las empresas de
telecomunicaciones obtendrian mas beneficio al utilizar los servicios de

outsourcing.

Por ser la actividad de distribucion o ventas de servicios, una actividad no
medular para las empresas de telecomunicaciones, el riesgo de reputacion o
de imagen se puede transferir a una empresa de outsourcing, ya que las fallas
gue cometiesen no perjudican o elevan el nivel del riesgo de reputacion, el
cual no es cuantificable por ser un riesgo no financiero sin embargo, se
pondera para su mitigacion utilizando la metodologia de evaluacion basada en

riesgos.
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RECOMENDACIONES

Optar por la contratacion de los servicios de outsourcing para telemarketing,
derivado a que mejora los volumenes de ventas al contar una base de
usuarios potenciales, elevando asi la participaciéon del mercado. Ademas
disminuye costos en relacion a sueldos y prestaciones como manejo de
recurso humano y aumenta los niveles de rendimiento. Es decir, la
optimizacion de recursos financieros, materiales y humanos proporcionando a
las empresas de telecomunicaciones un parametro de racionalizacion de

costos.

Contratar un outsourcing de call center para telemarketing tipo in house,
derivado a que permite a las empresas de telecomunicaciones estar mas
cerca del personal externo mejorando la comunicacion répida y eficaz

enfocada a la distribucién y venta de servicios.

Previo a lanzar un nuevo producto estratégico, servicio de valor agregado,
promociones especiales o canales de distribucibn como un call center para
telemarketing, las empresas deben realizar analisis financieros que permitan
evaluar la rentabilidad, utilizando las técnicas de valor actual neto y tasa
interna de retorno comparandola con la tasa de rendimiento minima aceptada

por los propietarios.

Realizar periédicamente andlisis de punto de equilibrio operativo (valores,
unidades y porcentaje en ventas) para medir el nivel de ventas necesario para
cubrir todos los costos operativos y la rentabilidad relacionada con las ventas,
con fin de establecer estrategias de mercado y financieras, que promuevan la

competitividad en el sector de las telecomunicaciones.



101

5. Monitoreo periédico de la calidad de servicio al cliente, cumplimiento de metas
de ventas, evaluacion de conocimientos y comunicacion oportuna con el
personal externo del call center de telemarketing (outsourcing) con el objeto de
disminuir y mitigar el riesgo de reputacion inherente en las empresas de

telecomunicaciones.
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GLOSARIO DE TERMINOS EN INGLES

No. Término Significado
1 |call center ﬁ::mnggacletgzr%icii?;.centro de servicios a través de
2 |Contac center Centro de contacto de personas.
3 |Telemarketing Telemercadeo, televentas o ventas por teléfono.
4 |outsourcing Exte_rr)alizacién 0 subcontratacion de bienes y
Servicios.
5 |Head seat Jefe de asiento o supervisor.
6 |Hardware Equipos
7 | Software Programas o aplicaciones.
8 |Speech Discurso que debe decir.
9 |Script Guiodn o discurso estructurado
10 | Dupont yﬁga:eeﬂteréa;énf;e;%?e patento el analisis
11 Return on a ssets Rendimiento de los activos.
(ROA)
17 |Retum on equry | Rentanicad saore fordos ropios esdecr
(ROE)
13 |In-house Interno o dentro de la empresa.
14 | Off-house Externo o fuera de la empresa.
15 | Off-site Externo o fuera del sitio.
16 | Off-shoring Deslocalizacion o fuera de la localidad o pais.
17 |Co-sourcing Combinacion de recursos internos y externos
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