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RESUMEN

El sector de las telecomunicaciones en Guatemala ha contribuido al desarrollo
nacional constituyendo un factor social y econdmico de gran relevancia en las
distintas actividades mercantiles, financieras, empresariales, familiares, entre
otras, facilitando la comunicacion interna y entre fronteras mediante el uso de
tecnologias de informacién y comunicacion tales como los mensajes de texto,

correo electrénico, llamadas telefonicas, entre otras.

En Guatemala, el sector de las telecomunicaciones, a través de sus distintos
operadores, ha tenido un crecimiento satisfactorio desde la apertura del mercado
en el afio 1997, con el ingreso en los afios siguientes de alrededor de 20
operadores, los cuales fueron reduciéndose por fusiones e integraciones; siendo
sus principales operadores: Telecomunicaciones de Guatemala (TELGUA) que
pertenece al operador internacional América Movil con sede en México; Telefonica
de Guatemala del operador internacional Telefénica con sede en Espafia;
Cablenet, operador de telefonia fija; y, Comunicaciones Celulares, mas conocido

por su marca de servicios moviles TIGO.

El problema de la presente investigacion se enfoca al area de servicio al cliente de
las empresas de telecomunicaciones de Guatemala, en vista de la importancia que
tiene en el entorno competitivo en el que se desenvuelven las empresas de
telecomunicaciones. Para el efecto es importante reestructurar la tecnologia de
informacion y comunicacion; sin embargo, se tiene la incertidumbre sobre el uso
de recursos propios o la contratacion de servicios de outsourcing para el desarrollo
de software para el servicio de atencion al cliente en el sector, por lo que es
necesario la realizacion de una evaluacion financiera para apoyar la toma de

decisiones de inversion.

La presente investigacion se realiz6 con base en la utilizacion del método cientifico

gue se concibe como un conjunto sistematico y empirico que se aplica al estudio



de un fendmeno; el método cientifico (Hernandez et al. 2010), se basa en sus tres
fases: indagatoria (recopilacion de informacién), demostrativa (comprobacion de la

hipodtesis) y expositiva (presentacion de resultados).

Los resultados méas importantes y principales conclusiones de la investigacion
realizada, son los siguientes: La inversion inicial necesaria para el desarrollo de
software se estimé en Q 10.606 millones, integrada por equipo de cémputo,
mobiliario y licencias de software. Para la proyeccion del flujo neto de fondos, se
tomo6 el criterio de flujos incrementales, en los ingresos se consideraron las
distintas unidades de negocio, telefonia movil (Q 613.333 millones); telefonia fija
(Q133.750 millones); negocios corporativos (Q 123.000 millones); y, cable/internet
(Q997 miles); sin embargo, en el flujo neto de fondos proyectado, desde el primer
afio se tomara el 3% del total de los ingresos proyectados (Q25.232 millones),
como flujos incrementales. Entre los egresos proyectados se incluyen de cada
unidad de negocio, los egresos incrementales como consecuencia de este
proyectos, que incluye servicios basicos, mantenimiento, seguridad, entre otros,
dando un total de Q5,280 millones tanto para la opcidn con recursos propios como

para la opcion de outsourcing.

Los resultados de la evaluacion financiera revelan que la opcién de contratacion
de servicios de outsourcing para el desarrollo de software de servicio al cliente es
la que obtiene los mejores resultados: El valor actual neto es positivo en Q 15.849
millones; la tasa interna de rendimiento asciende a 83.91%, siendo superior a la
tasa de rendimiento minima aceptada establecida en 26.33%; por ultimo, el
periodo de recuperacion de la inversion es de solamente 2 afios 3 meses 24 dias

y el valor del costo beneficio es de 1.32.

En resumen, la inversion en el desarrollo de software a través de la contratacion
de servicios de outsourcing, para aumentar la eficiencia del servicio al cliente en el
sector de telecomunicaciones de Guatemala, es financieramente viable, y es mejor

gue el uso de recursos propios.



INTRODUCCION

El sector de telecomunicaciones en Guatemala ha venido evolucionando
favorablemente desde la apertura del mercado en el afio 1997, y forma parte
importante de la sociedad debido que a través de sus servicios se rompen las
barreras de comunicacion, acercando a las personas por medio del uso de la
tecnologia de mensajes de texto, llamadas telefénicas, correo electronico, radio,

televisioén, video llamadas, entre otras.

En Guatemala el sector de telecomunicaciones esta integrado por servicios de
telefonia fija y movil, también incluye transmision de datos, internet, transmision de
radio y television. Entre los principales operadores de telefonia fija se encuentran:
Telgua, Telefénica, Cablenet, entre otros. Los principales operadores de telefonia
movil, son: Tigo, Telefonica, Claro, entre otros. Los proveedores de servicio de
internet mas importantes, son los siguientes: Comcel, Telgua, Convergence,

Newcom, Terra, entre otros.

El nivel de competitividad es alto entre los operadores del sector de
telecomunicaciones, por esta razon es muy importante el disefio continuo de
estrategias y el uso de innovaciones tecnoldgicas para mejorar el servicio a sus
clientes, captar una mayor participacion en el mercado e incrementar las utilidades

de operacion y la rentabilidad de los inversionistas.

El problema de investigacion identificado en las empresas de telecomunicaciones
es la decisidn de reestructurar su tecnologia de informacion a través del desarrollo
de software para el servicio al cliente, para mejorar el nivel de satisfaccion al
cliente; sin embargo, esto implica niveles altos de inversion de recursos para
disponer del personal especializado, los recursos suficientes, espacio, equipo
tecnoldgico, planes de capacitacion, entre otros, para obtener los mejores
resultados. Para evitar el uso de recurso propios para la inversion, existe la opcion

de la contratacion de servicios de outsourcing en desarrollo de software para el



servicio al cliente, en vista de que se trata de una inversién cuantiosa que es

importante para para aumentar la eficiencia en el servicio al cliente.

En vista de lo anterior, la presente investigacion se basa en la necesidad de
realizar un andlisis financiero comparativo entre el uso de recursos propios o la
contratacion de servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el

servicio al cliente en empresas del sector de telecomunicaciones de Guatemala.

La justificacion de la presente investigacion radica en la importancia que el sector
de telecomunicaciones representa para Guatemala, y la necesidad de que logre
desarrollar un nivel de competitividad adecuado, para mejorar el servicio en las
diversas actividades cotidianas que presta a sus clientes, aumentar la eficiencia y
dindmica de las operaciones empresariales; ademas, la innovacion y crecimiento
del sector tiene el potencial de apoyar en mejor forma el crecimiento econémico

nacional y lograr el acceso a los mercados internacionales.

El objetivo general planteado en la presente investigacion, es el siguiente: Realizar
un analisis financiero comparativo entre el uso de recursos propios o la
contrataciéon de servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el

servicio al cliente en empresas del sector de telecomunicaciones de Guatemala.

Los objetivos especificos de la investigacion, son los siguientes: Realizar el
estudio financiero para ambas opciones, determinando la inversion inicial, los
elementos de ingresos y egresos incrementales, el flujo neto de fondos proyectado
y la tasa de rendimiento minima aceptable, TREMA; Realizar el analisis financiero
comparativo entre el uso de recursos propios o la contrataciéon de servicios de
outsourcing en el desarrollo de software para el servicio al cliente en empresas del
sector de telecomunicaciones de Guatemala; realizar el andlisis de riesgo de la
inversion a través del analisis de escenarios, para la opcidon que tenga la ventaja

comparativa.



La hipotesis formulada, es la siguiente: La contratacion de servicios de outsourcing
en el desarrollo de software para el servicio al cliente en empresas del sector de
telecomunicaciones de Guatemala, es mejor que hacerlo utilizando recursos
propios, segun lo demuestra la evaluacion financiera comparativa a través de los

resultados de las herramientas de evaluacion financiera.

La presente tesis consta de los siguientes capitulos: EI capitulo Uno,
Antecedentes, contiene el marco referencial te6rico y empirico de la investigacion
sobre el sector de telecomunicaciones y el servicio de outsourcing; el capitulo Dos,
Marco Teorico, es la exposicidbn y andlisis las teorias y enfoques teédricos y
conceptuales utilizados para fundamentar la investigacion; el capitulo Tres,
Metodologia, contiene la explicacion en detalle del proceso realizado para resolver

el problema de investigacion.

El capitulo Cuatro, contiene el estudio financiero para las opciones de utilizacion
de recursos propios y la contratacion de servicios de outsourcing, determinando la
inversion inicial, los elementos de ingreso y egreso incremental, el flujo neto de

fondos proyectado y la tasa de retorno minima aceptable TREMA.

El capitulo Cinco, contiene la evaluacion financiera para las opciones de utilizacion
de recursos propios y la contratacion de servicios de outsourcing, realizando el
calculo del valor actual neto VAN, la tasa interna de rendimiento TIR, el periodo de

recuperacion de la inversién PRI y el analisis costo-beneficio.

El capitulo Seis, contiene el andlisis comparativo entre las opciones de utilizacion
de recursos propios y la contratacion de servicios de outsourcing, determinando
cudl de las dos opciones tiene la ventaja comparativa; el analisis de riesgo a

través del analisis de escenarios de la opcion que tenga la ventaja comparativa.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion

realizada.



1. ANTECEDENTES

Los Antecedentes, constituyen el origen del trabajo de investigacion. Exponen el
marco referencial tedrico y empirico de la investigacion relacionada con el analisis
financiero comparativo entre el uso de recursos propios o la contratacion de
servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el servicio al cliente en

empresas del sector de telecomunicaciones de Guatemala.

1.1 Antecedentes del sector de telecomunicaciones en Guatemala

Segun Yela (2012) en el afio 1881 que se formaliza la utilizacion de telefonia
publica mediante el enlace existente de linea fisica telegrafica entre la ciudad
capital y la ciudad de Antigua Guatemala, iniciandose el servicio publico por parte
del Estado a so6lo cinco afios del nacimiento del teléfono en el mundo. Un ilustre
empresario guatemalteco, Roderico Toledo, se esfuerza por iniciar y organizar el
servicio telefénico local para la ciudad capital de Guatemala, para lo cual obtiene
la concesién del Gobierno el 23 de septiembre de 1884, contando con el soporte
de una empresa similar de San Francisco, Estados Unidos, la que previamente ha
sido organizada por él, su proyecto, al desarrollarlo, llegd a tener Unicamente 180

abonados en el afio 1890.

Guillen (2008) explica que en 1927 se inauguraron los primeros teléfonos
automaticos; durante el afio 1935 se facilitan las comunicaciones entre los
abonados del servicio automético de la capital con las terminales telefénicas de
magneto de toda la republica mediante la instalaciéon de un conmutador manual.
El servicio de telefonia publica por radio a través de estaciones radiotelefonicas se
inicia el 14 de febrero de 1939, mediante la creacion de la Seccion de
Radiocomunicaciones Nacionales. En enero de 1945, el Congreso decretd el
control de las comunicaciones telegréaficas, por cable y por radio, pero dejé a las

empresas extranjeras, que eran las propietarias de estas, obligadas a proporcionar



los servicios. El 3 de julio de 1959 marca el inicio de un nuevo periodo, al
inaugurarse la primera red telefonica automética metropolitana totalmente nueva.
En el afio 1959 se ponen en servicio los primeros teléfonos monederos. En el afio
1968 surge la telefonia movil en Guatemala, con una estaciéon base en Santa
Elena Barillas, para servir a 80 abonados caficultores del area central y nororiental

del pais.

Las telecomunicaciones eran operadas por tres entidades gubernamentales: la
Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones Internacionales (ex TRT,
establecida por el Decreto 465) proporcionando los servicios internacionales, la
Direccion General de Teléfonos, a cargo de los servicios locales, y el Proyecto de
Telefonia de la Direccion General de Obras Publicas, canalizando obras civiles. El
17 de octubre de 1996 fue aprobada por el Congreso de Guatemala la Ley
General de Telecomunicaciones, Decreto Legislativo 94-96, la cual fue
ampliamente aplaudida, por ser la ley sobre telecomunicaciones mas liberal y
moderna en América Latina (Belt, 1999; Raventos, 1997; Wall Street Journal, 25
de septiembre 1997), a partir de 1996, se produce un gran cambio en el sector de
las telecomunicaciones guatemaltecas, propiciado por la nueva ley que, en su
articulo 22, establece la libertad de competencia: “Las condiciones contractuales,
asi como los precios, para la prestacion de toda clase de servicios comerciales de
telecomunicaciones, seran libremente estipulados entre las partes y no estaran
sujetos a regulacion ni probacion por autoridad estatal, excepto por lo que se
relaciona con el acceso a recursos esenciales lo que queda sujeto a lo prescrito en

esta ley”

1.2 Antecedentes del outsourcing

Robertson, et al. (2001) comenta que el outsourcing se inicié en la era moderna,

por lo tanto no es una practica nueva en las empresas, muchas empresas



implementaron esta practica como una estrategia de negocios. Cuando inicio la
era post-industrial se inicié también la competencia entre los mercados globales.
En este contexto de la globalizacion, las empresas tienen que innovar para ser
mas productivos y competitivos, es por eso que el outsourcing comienza a ofrecer
una solucion optima, que les permite a las empresas desligarse de alguna forma,
de ciertas actividades que no forman parte esencial en su actividad productiva, y
con esto centrar sus esfuerzos en lo mas importante y en la competencia de los

mercados.

Reducir costos e incrementar la productividad es para las empresas muy
importante y es lo que los lleva al éxito empresarial, debido a esto, empresas
latinoamericanas decidieron prestar servicios externos que ayudarian a las
empresas con estas tareas especificas. Cuando las empresas pasaban por crisis
también hacian uso de estos servicios porque les ayudaba a adaptarse a las

exigencias de los avances tecnolégicos y a cubrir necesidades de los clientes.

Comenta Schneider (2004) que el servicio de outsourcing surge como respuesta a
todas estas necesidades de las empresas en ser realmente productivas en sus
actividades y en las que muchas veces les resulta dificil alcanzar altos niveles de

desempefio por si mismas.

Luego de la segunda guerra mundial, con el avance continuo de la tecnologia, las
empresas en su necesidad de estar actualizadas y ser cada dia mas competitiva,
especializandose en muchas areas, su capacidad de servicio para esta estrategia

de crecimiento era insuficiente.

El concepto de outsourcing toma su auge al inicio de la década de los afios 70,
especialmente en areas de tecnologia de la informacion en las empresas. Las
primeras empresas en implementar estos modelos de outsourcing fueron
empresas grandes como IBM. A finales de los afios 80 con la recesién econdémica

internacional, la reduccion de costos en las empresas fue una meta central para



mantenerse activo en el mercado, también lo fue elevar la rentabilidad y la
eficiencia, con estas estrategias el outsourcing vino a ser un elemento clave de
alto valor. Fue hasta en los afios 90 que se formaliza la tendencia de la
contratacion de servicios de outsourcing, los cuales proveen equipo de ultima

generacion y personal altamente calificado y especializado en diferentes areas.

El outsourcing es una tendencia actual que viene a formar una parte importante en
el momento de la toma de decisiones en las empresas modernas en estos Ultimos
afios a nivel mundial. Las empresas ante los cambios en la competencia y el
avance de la tecnologia, han tenido que realizar cambios radicales en redisefiar,
redefinir sus procesos, estructuras y sistemas, teniendo que implementar nuevos
criterios e ideas innovadoras y creativas que les permitan una mejor eficiencia y

efectividad en las empresas.

El outsourcing combinado con otras técnicas viene a crear una nueva relacion con
los clientes, y por medio de esta se busca que exista mas cooperacion entre los
clientes y proveedores con el objetivo de lograr un mejor servicio y satisfaccion.
Con el outsourcing se tiene la opcién de dejar en manos de empresas que son
expertas y que tienen el conocimiento para la administracién y el manejo efectivo y
eficiente de los procesos que no estan ligados directamente con el giro del
negocio, permitiendo con esto poder reducir costos y orientar los recursos internos

a actividades especificas y ser mas competitivos (Schneider 2004).

El outsourcing no es una moda como tal, mas bien es una practica que se ha
estado utilizando en los ultimos afios y que permite que las empresas puedan
mejorar sus objetivos; el avance que ha tenido el outsourcing paso a ser de tactico
a convertirse en estratégico y las empresas en su analisis de buscar los objetivos,

mision, vision buscan poder subcontratar este servicio.

La aceptacion que ha tenido el outsourcing ha sido grande y continda creciendo

debido a que mas empresas lo estan utilizando en sus diversas facetas de las



operaciones del negocio en si, y esta tendiendo esta practica a que mas y mas
empresas lo utilicen en sus operaciones, todo esto es el resultado en que mas
empresas estan cambiando sus estructuras tradicionales por una mas abiertas con
cambios constantemente para adaptarse a las necesidades diarias de mercados

altamente competitivos (Schneider 2004).

1.3 Historia del desarrollo de software

Pressman (2002) en su libro “Ingenieria de Software”, menciona que, durante los
afios 1950 - 1965 en donde surgié la computadora, el software no tenia mucha
importancia, debido a que la mayor importancia se le daba al hardware. En ese
entonces el desarrollo del software se realizaba sin planificacién, una misma
persona lo programaba, lo ejecutaba y lo probaba, todo esto se realizaba a prueba
y error. Todo esto lo que ocasionaba era que se incrementara el tiempo de
desarrollo y por lo tanto también se incrementaban los costos. Durante estos
afos se dio origen al primer lenguaje de programacion llamado Fortran, el cual fue
diseflado por IBM en 1957. Luego entre los afios 1965 y 1972 nacio la
multiprogramacién, se le conoce al software como un producto y se crean los
procedimientos para el desarrollo del software y se inicia la distribucion del
software en un mercado multidisciplinario, el software se distribuia tanto para
computadoras grandes como para minicomputadoras, a miles de miles de

usuarios.

En 1972 surgen los microprocesadores, las redes de area local y global y los
comunicadores digitales, pero es hasta 1989 que se da un impacto colectivo de
software, debido a que surgen las redes de informacion y tecnologias orientadas a
objetos, redes neuronales, sistemas expertos y de inteligencia artificial. Surge la

programaciéon de realidad virtual y los sistemas multimedia, surge el proceso o



metodologia para desarrollar el software, mediante una serie de pasos Yy

estructuras.

En 1973 nace el lenguaje de programacion Pascal, luego se mejora éste y se le
nombra C++, y con el transcurso del tiempo van surgiendo otros lenguajes mas

avanzados como Linux, Java, entre otros.

1.4 Marco histérico de la evaluacion financiera

Rodriguez et al. (2007), en su libro “La practica en las finanzas de empresa” indica
con respecto a las finanzas, que hasta principios del siglo XIX los gerentes
financieros se ocupaban de llevar libros de contabilidad, pero cuando se da la
revolucion industrial, se dan una serie de cambios como el crecimiento en la
economia, este fendmeno inicia a difundirse por toda Europa y América, se dan

las fusiones de empresas y se hace necesario emision de acciones y obligaciones.

Luego a principio del siglo XX surgen las finanzas en su enfoque tradicional con
hechos determinantes en la primera guerra mundial. En 1929 surge la crisis
internacional, en donde grupos financieros norteamericanos y britanicos se ven en
serios problemas al conceder préstamos sin prudencia, con esto se provoca una
subida a los tipos de interés. Durante esta crisis se centran los objetivos de las

empresas en la liquidez, solvencia, rentabilidad.

Entre los afios 50 y la crisis energética de 1973 las empresas tienen una gran
expansion y se asientan las bases de las finanzas actuales. En 1955 James H.
Lorie y Leonard Savage resolvieron en programacion lineal el problema de
seleccion de inversiones sujeto a una restriccion presupuestaria, estableciéndose

una ordenacion de proyectos.

La teoria de valoracion de opciones tuvo su origen con las investigaciones de

Black y Scholes en 1973; durante la década de los setenta Jensen y Meckling



inician con la teoria de agencia. En los afios 90 la teoria y practica de evaluacion
en las empresas sigue centrada en métodos clasicos como los enfoques estéaticos
o de balances y los modelos mixtos. Actualmente, la metodologia que se basa en
el descuento de flujos de caja es la mas sensata y sdlida en cuanto a sus

fundamentos teoricos.

La presente investigacion se centra en el andlisis financiero comparativo entre el
uso de recursos propios o0 la contratacion de servicios de outsourcing en el
desarrollo de software para el servicio al cliente en empresas del sector de
telecomunicaciones de Guatemala, con una proyeccion de la informacion

financiera a cinco afos.



2. MARCO TEORICO

El Marco Teoérico contiene la exposicion y andlisis de las teorias y enfoques
tedricos y conceptuales utilizados para fundamentar la investigacion relacionada
con el analisis financiero comparativo entre el uso de recursos propios o la
contratacion de servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el

servicio al cliente en empresas del sector de telecomunicaciones de Guatemala.

2.1 Empresas de telecomunicaciones

Mufioz (2014) comenta que las empresas de telecomunicaciones son todas
aquellas entidades que prestan servicios orientados a la contratacion de lineas
telefénicas, conexion a internet o a TV por cable. De este modo, las empresas de
telecomunicaciones se caracterizan por impulsar la comunicacién a través del uso
de las ultimas tecnologias en el mercado, prestando asi, servicios eficientes en las

distintas ramas de la telecomunicacion.

Sea cual sea la especialidad por las que opte la empresa de telecomunicaciones,
el fin principal por el que debera guiarse dicha empresa sera el de la mejora
continua de sus procesos tecnoldgicos, estando asi, a la vanguardia en las

innovaciones y evoluciones del mercado tecnoldgico.

Debido a su rapida y constante evolucion, se deberé contar con personal calificado
y departamentos especificos para su seguimiento. Ademas de contar con los
recursos, tanto materiales como monetarios, para hacer frente a las mejoras

continuas.

McShane (2011) en su informe corporativo sobre telecomunicaciones, indica que
la industria de las telecomunicaciones esta formada por compafias telefonicas,
empresas de TV por cable, empresas de tecnologia inalambrica y compafiias de

TV satélite. Durante muchos afios, estos proveedores y operadores ocuparon el



lugar principal en su area de servicio sin preocuparse demasiado por la
competencia. Sin embargo, la aparicidbn de Internet cambié para siempre las
condiciones de juego.

Desde ese momento, los servicios constantemente se superponen y se fusionan
para formar nuevas categorias. Tanto las compafias telefonicas como las
empresas de TV por cable comenzaron a ofrecer acceso de banda ancha a
internet, y de esta forma empezaron a competir entre si. Las empresas de TV por
cable comenzaron a ofrecer servicios de telefonia, las de tecnologia inalambrica
empezaron a llevarse los clientes de telefonia fija, y las empresas de TV satelital
se quedaban con los clientes de los operadores de cable. La desaparicion de las
fronteras tradicionales, la oferta de nuevos productos por parte de los operadores
y la fusién y formacion de nuevas categorias dieron lugar a una industria de
altisima competitividad. La consecuencia de este cambio es una rotacion
sustancialmente mayor de clientes, pues los proveedores y operadores

“intercambian” suscriptores todos los meses.

Recientemente, con sélo pasar un tiempo en un area de servicio al cliente, se
hicieron evidentes los problemas y desafios que enfrentan la mayoria de las
empresas de telecomunicaciones. EIl representante de servicios de atencion al
cliente, utiliza numerosas aplicaciones en su PC de escritorio para gestionar la
interaccion con los clientes. La mayor parte de las empresas de
telecomunicaciones extraen los datos del sistema interno de facturaciéon y los
transfieren a las aplicaciones de escritorio del representante de servicios de

atencion al cliente.

La mayor parte de las empresas de telecomunicaciones asignan gerentes para los
productos y miden el rendimiento en el nivel del producto (telefonia terrestre,

servicios de voz inaldmbricos, internet de alta velocidad o TV por cable).
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Por lo general, las empresas de telecomunicaciones aplican un método de
publicidad masiva que incluye anuncios por TV, radio, letreros, eventos
promocionales y actividad web. Ademas, muchas compran listas de clientes
potenciales de proveedores de datos y utilizan la publicidad directa por correo.
Este tipo de estrategia de adquisicion genera mayor rotacion de clientes y en

Ultima instancia destruye el valor para los accionistas.

2.1.1 Clientes de las empresas de telecomunicaciones

McShane (2011) en su informe corporativo sobre telecomunicaciones, indica que
es muy frecuente observar que las empresas invierten demasiado en clientes de
bajo valor o potencial y escatiman las inversiones en clientes de mayor valor y
posibilidades. Este mal uso del capital perjudica enormemente el rendimiento
organizativo. EI valor de mercado depende exclusivamente de la rentabilidad
futura de los clientes actuales y de la capacidad para atraer y retener a nuevos

clientes rentables.

El andlisis de los resultados del proceso de adquisicion revel6 un dato
sorprendente: la mayoria de los clientes que rotaban se mantenian en el segmento
de la TV por cable. Lo que sucedia es que ese suscriptor de un solo producto
mostraba la tendencia a comprar promociones y finalizar la suscripcién antes de la
renovacion anual para pasar a usar los servicios de un competidor de menor

costo.

2.2 Servicio al cliente

El servicio al cliente lo define Paz (2005) como todas las actividades que ligan a la

empresa con sus clientes.
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En el servicio al cliente, existe un alto componente de intangible cuando hablamos
de calidad, confianza o riesgo percibido por el cliente. Los clientes juzgan su
calidad, basandose en la calidad de sus relaciones con quienes les atienden
directamente. Toda accion comercial implica una relacidon de confianza entre
proveedor y cliente. Esta relacion, por su naturaleza subjetiva, puede dar lugar,
por un descuido de la empresa, a la ruptura de fidelidad del cliente que, en

definitiva, significa eliminar la siguiente compra.

Para llevar una politica exitosa de atencién al cliente, la empresa debe poseer
fuentes de informacion sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus
consumidores. El hecho de conocer los origenes y necesidades de estas
expectativas permitird, posteriormente, convertirlas en demanda. Para
determinarlo, se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los
posibles servicios que se van a ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que

se pueden utilizar (Paz 2005).

Cuando la empresa aprende a ver a través de los ojos de los clientes podra
interpretar mejor sus necesidades, desarrollar y proporcionar el producto o servicio
adecuadamente, mejorar sus campafias publicitarias y obtener mayor participacion

en el mercado.

La cultura de servicio se muestra a través de la actitud y comportamiento de las
distintas personas con las cuales el cliente entra en contacto. Esta incluye la
cortesia general con la que el personal responde a las preguntas, resuelve los
problemas, ofrece o amplia la informacion, provee el servicio y trata a los otros
clientes. Esto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion de las

expectativas del cliente que lo hace valorar si desea volver a la empresa.

La atencién al cliente es una poderosa herramienta de marketing que debe
establecer politicas eficaces, que todos los empleados conoceran y pondran en

practica; debe disponer de una estructura organizativa donde las funciones y
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responsabilidades de todos los trabajadores estén claramente definidas y
comprometidas con el cliente; poseer una cultura corporativa de orientacion al
cliente que se manifieste en la actitud y comportamiento de los trabajadores; y
debe contar con la infraestructura necesaria en la empresa para que sea soporte

en la ejecucion de los procesos de calidad en el servicio al cliente.

La estrategia de orientacién al cliente se caracteriza por la preocupacion de
adaptar la oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente, por el
esfuerzo en adaptar la oferta a las necesidades y deseos del cliente para
satisfacerlos, por el ajuste de los productos para que se adapten o anticipen a las
expectativas de los clientes y por obtener la maxima calidad en la atencion al
cliente preocupandose de recibir una retroalimentacion constante de los

consumidores y usuarios.

2.2.1 Importancia del servicio al cliente

Paz (2005) hace énfasis en que el cliente representa el papel mas importante en el
tema de la calidad, pues es quien demanda de la empresa los bienes y servicios
gue necesita y luego es quien valora los resultados. Se trata de la persona que
recibe los productos o servicios en el intento que hace la empresa de satisfacer

sus necesidades y de cuya aceptacién depende su permanencia en el mercado.

El cliente es la razon de existir de una empresa, es la persona que paga por recibir
a cambio un producto o un servicio. Esta es la razon por la cual las empresas
dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de sus

expectativas.

No obstante, en la calidad de servicio, cuando se habla de clientes no se incluye
Unicamente aquel que compra un producto. En una empresa que proporciona

excelencia en la atencion al cliente, todos son productos, todos son clientes, todos
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son proveedores; por lo tanto, todas las personas que la conforman son la base de

la satisfaccion dentro de la calidad y servicio.

La fidelizacion del cliente permite a la empresa retenerlo, de manera que asegura
la rentabilidad de la inversion que hacer al desarrollar los productos y servicios.
Por este motivo, la atencion al cliente debe considerarse como una de las

actividades bésicas de la estrategia de la empresa (Paz 2005).

La desatencion de esta area tan importante puede provocar la pérdida de muchos
clientes, mientras la competencia sigue conquistando mercados y nuevas

clientelas debido al buen servicio y atencion que proporciona.

Ademaés de brindar un excelente servicio, se requiere que pongan en practica
habilidades técnicas relacionadas con su trabajo, como el conocimiento de los
productos y servicios que se venden, el entorno de trabajo, procesos,

procedimientos, manejo de los equipos y herramientas que se utilizan.

El cliente espera calidad en la satisfaccibn de sus necesidades y expectativas.
Las necesidades se satisfacen con productos y servicios excelentes que deben
conocer con detalle los trabajadores que los ofrecen. Las expectativas se

satisfacen con el trato que se les ofrece.

El mayor reto de las empresas es superar las expectativas, de esta forma se
brinda un valor agregado tanto de la atencion como del servicio al cliente. En esta
fase del proceso, la atencién y el servicio al cliente son un todo indisoluble.

2.3 Desarrollo de software

Piattini (2003) define un sistema de software como un conjunto integrado de
programas que en su forma definitiva se pueden ejecutar, pero comprende

también las definiciones de estructuras de datos, por ejemplo definiciones de



14

bases de datos, que utilizan estos programas y también la documentacion
referente a todo ello, tanto la documentacion de ayuda en el uso del software para
sus usuarios como la documentacién generada durante su construccion, parte de

la cual servira para su mantenimiento posterior.

Un software no es una obra de arte, sino un producto de consumo utilitario y
masivo; para una empresa o trabajador autonomo, el software es un medio auxiliar
que interviene de manera mas o menos indirecta, pero a menudo imprescindible,
en su gestion y cada vez mas en su proceso productivo; también existe como
todos sabemos, un consumo privado de software. Por tanto, se puede considerar

plenamente como un producto industrial.

En general, a cada tipo de producto industrial corresponde un tipo de ingenieria,
entendida como el conjunto de métodos, técnicas y herramientas que se utilizan
tanto para desarrollar el producto, es decir, elaborar el proyecto o prototipo, como

para fabricarlo.

El software no es ninguna excepcion a esta regla y, por tanto, hay una ingenieria
del software que comprende las técnicas, métodos y herramientas que se utilizan

para producirlo.

La produccién de software es algo mas que la programacion; hay etapas que le

preceden y otras que la siguen.

El ciclo de vida del software esta constituido por el conjunto de todas estas etapas.
Los métodos y técnicas de la ingenieria del software se inscriben dentro del marco
delimitado por el ciclo de vida del software, y mas concretamente, por las

diferentes etapas que se distinguen (Piattini 2003).

La siguiente figura muestra las etapas previstas en una cierta version del ciclo de

vida clasico:
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Gréfica 1
Ciclo de vida clasico

Especificacidn del sistema
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Especificacion de requisitos
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Especificacion de la prueba

Programacidn

Software

Prueba
Software

Mantenimiento

Fuente: Piattini (2003)

El ciclo de vida clasico también se denomina ciclo de vida en cascada, lo cual
guiere decir que en cada etapa se obtienen unos documentos que son las bases
de partida de la etapa siguiente, que, por tanto, no puede comenzar antes de que

haya terminado la anterior, y nunca se regresa a etapas pasadas (Piattini 2003).

El inconveniente del modelo de ciclo de vida en cascada es que no es realista. El
modelo de ciclo de vida en cascada comporta que las sucesivas etapas del
desarrollo se hacen de manera lineal, de forma que una fase no comienza
mientras no se haya acabado la anterior, y no se vuelve nunca atrads. También
gueda implicito en el modelo que, cuando se acaba una fase, se sabe al menos
aproximadamente qué porcentaje del proyecto queda por hacer, ya que si el
analisis se ha completado y su resultado es cien por cien fijo, se puede saber con

cierta precision la duracion del disefio e, incluso, de la programacion.

Métodos de desarrollo de software: Los métodos de desarrollo de software mas
utilizados hasta ahora pertenecen a dos grandes grupos: los métodos

estructurados y los métodos orientados a objetos (Piattini 2003).
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Segun Piattini (2003), los métodos estructurados provienen de la programacion
estructurada y se utilizan técnicas no muy integradas entre si. Los métodos

estructurados tienen, asimismo, estas caracteristicas:

e La especificacion de los procesos y la de las estructuras de datos
generalmente quedan bastante diferenciadas, y hay métodos que ponen

mas énfasis en aquellos o en éstos.

e Muchas de sus técnicas o bien pasan de lo general a lo particular (técnicas
top-down) o bien a la inversa (técnicas bottom-up).

Las técnicas mas usadas en los métodos estructurados son seguramente los
diagramas de entidad-relacion y de flujo de datos, con sus variantes. Los primeros

se refieren a los datos y los segundos, a los procesos.

Los métodos orientados a objetos tienden a ganar terreno, si los métodos
estructurados de desarrollo de software tienen su origen en la programacion
estructurada, los métodos orientados a objetos tienen sus raices en la

programacién orientada a objetos.

La programacion orientada a objetos gira en torno al concepto de clase, también lo
hacen el analisis de requisitos y el disefio. Por esta razon, el diagrama béasico de
estos métodos, el diagrama de clases y objetos, se utilizan tanto en el andlisis
como en el disefio; ademas, muchas de las clases descritas en el analisis de
requisitos se implementan en los programas pasando por el disefio, lo cual hace
gue el paso del analisis de requisitos al disefio sea mas suave que en los métodos

estructurados y también mas sencillo y rapido.

Cabe afiadir que el desarrollo orientado a objetos, ademas de introducir técnicas
nuevas, también aprovecha algunas técnicas y conceptos del desarrollo

estructurado, como el diagrama de estados y transiciones.
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Hay dos caracteristicas del desarrollo orientado a objetos que probablemente han
favorecido de manera decisiva su expansion hasta ahora y también con toda

probabilidad la continuaran favoreciendo:

e Parece que permite —por primera vez en la historia de la tecnologia del
software- en un grado significativo, en forma de clases implementadas, lo
cual podria significar una via para solucionar, aunque sélo sea en parte, los

problemas de productividad y calidad descritos en apartados anteriores.

e Su relativa simplicidad facilita el desarrollo de herramientas informaticas de
ayuda al desarrollo; este factor podria ser potenciado por el hecho de que
en estos ultimos afios ha aparecido una notacion orientada a objetos muy

ampliamente aceptada, el UML.

Comenta Piattini (2003), que El Unified Modeling Language UML es un modelo
para la construccion de software orientado a objetos que ha sido propuesto como
estandar de ISO por el OMG. Consta de un conjunto de tipos de diagramas
interrelacionados, dentro de los cuales se utilizan elementos del modelo, que

sirven para describir distintos aspectos de la estructura y la dindmica del software.

UML es el resultado de una cierta unificaciéon de los modelos utilizados en tres
meétodos preexistentes de desarrollo de software orientado a objetos hechos por

sus autores en colaboracidon. Estos métodos son los siguientes:
e El método de Grady Booch
e EIOMT, de Jim Rumbaugh y otros
e EI OOSE de Ivan Jacobson.

Con el UML se ha llegado a un modelo orientado a objetos unico como modelo
oficial, pero eso no quiere decir que se haya alcanzado un método Unico de

desarrollo orientado a objetos; la verdad es que por el momento parece que falta
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bastante para llegar al mismo, si es que alguna vez se consigue. Es decir, que lo
gue se ha conseguido es que haya unos diagramas que todos los desarrolladores
de software orientado a objetos entenderan y haran de la misma manera, lo cual
supone un adelanto realmente importante con respecto a la situacién anterior en la
gue cada meétodo tenia su notacion grafica; pero, incluso asi, continda siendo
posible que existan métodos diferentes que utilicen el UML y que, por ejemplo, se
valgan de los mismos diagramas en orden diferente o dentro de modelos de ciclo

de vida distintos.

2.3.1 Software para servicio al cliente

Hernandez (2014) comenta que muchas empresas se han topado con una presién
cada vez mayor, por parte de los consumidores, para brindar un mejor servicio al
cliente por medio de una variedad de vias de comunicacion, incluyendo la web,
correo electrénico, redes sociales y dispositivos moviles, entre otros. Los clientes
esperan poder comunicarse con las empresas a cualquier hora del dia y a través
de diferentes medios, y ademas esperan que se hara un seguimiento de todas las
interacciones, sin importar como comenzaron o continuaron. Al mismo tiempo los
empleados tienen la conviccién de que el software del centro de ayuda dara una
imagen coherente del cliente y presentara esta informacion en cualquier

plataforma o dispositivo.

Las empresas medianas y grandes son especialmente propensas a sufrir estas
nuevas presiones, dada la cantidad entre miles y millones de clientes a los que
prestan asistencia, el numero de transacciones de soporte que procesan, Su
fuerza de trabajo multinacional y multilingtie y unas restricciones presupuestarias

gue impiden afadir personal al mismo ritmo en el cual se suman clientes.

Muchas empresas han descubierto que su clientela es mas sofisticada, esta

mucho mas conectada con su entorno y firmemente aferrada a sus ideas, por lo
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gue es necesario para llevar a cabo esta tarea un software para el servicio al

cliente.

Asi como las empresas trabajan para actualizar la infraestructura de su software
de asistencia para estar a la altura de las expectativas de los exigentes clientes de
hoy, ya no estan dispuestas a hacer las grandes inversiones en hardware,
software, servicios profesionales y formacién que venian dictadas antiguamente

por los vendedores de software empresarial.

No basta con que el software de asistencia técnica sea rentable y se pueda poner
en funcionamiento inmediatamente: también debe ser intuitivo y sencillo de usar.
Los empleados mas jovenes, que predominan entre el personal de atencion al
cliente, han crecido con software facil de comprender y orientado al consumidor,
gue funciona en muchos dispositivos, y no esperan menos del software que usan
en el trabajo para ayudar a sus clientes. Esta idea resulta tanto mas apremiante
cuanto que la tasa de rotacién del personal de asistencia es muy alta, lo que
significa que una curva de aprendizaje muy larga no es viable: los usuarios deben

ser productivos casi inmediatamente, con una minima formacion.

Dada la gran cantidad de tiempo requerido para personalizar muchos procesos de
instalacion de software de ayuda, algunas empresas han optado por embarcarse
en una iniciativa de fabricacibn de una aplicaciéon de asistencia “de su propia

cosecha” que dé respuesta a sus necesidades particulares.

El principal deseo de las empresas es desarrollar sus actividades comerciales con
las soluciones CRM basadas en la nube prolongando su crecimiento enérgico, los
proveedores de servicios ya se abrieron paso al mercado y presentan la
combinacion ideal para prestar servicios empresariales adicionales y aplicaciones

a sus clientes.

La eficiencia lleva a la disminucién de los gastos y una mejoria en las ganancias,

pero no todos las empresas saben como hacerlo. El software de servicio al cliente
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puede ser la clave para mejorar la productividad de los empleados que a su vez
produce una mayor satisfaccion del cliente, ya que se eliminan los cuellos de

botella en el proceso de comunicacion y en otros lugares.

2.4 Outsourcing

Segun Robertson, et al. (2001) el Outsourcing, también conocido como
subcontrataciébn o tercerizacion, es basicamente una técnica innovadora de
administracion, que consiste en la trasferencia a terceros de ciertos procesos que
no forman parte del giro principal de la empresa, permitiendo asi concentrar todos
los esfuerzos en actividades esenciales e importantes con el fin de lograr ser

competitivos y resultados positivos.

Con el outsourcing se busca agilizar y economizar los procesos siendo mas
productivos logrando el cumplimiento de los objetivos trazados en las empresas,

de manera que las empresas centren sus esfuerzos en otras actividades.

El outsourcing es una tendencia actual que viene a formar parte importante en la
toma de decisiones en los ultimos afios, por lo que las empresas deben dedicarse
a innovar y a concentrar sus recursos en lo mas importante que es el negocio en

si por lo que el outsourcing ofrece una solucién éptima.

Comenta Mora (2009) sobre las experiencias y los puntos de vista acerca del
outsourcing tenidas por directores de negocios e informética se obtuvieron los

siguientes hallazgos:

e Hay un amplio y creciente uso del outsourcing en el area de tecnologia de

informatica desde la estrategia hasta la entrega.

e Este uso es tipo tactico.
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e Los beneficios de outsourcing no estdn simplemente en la reduccion de

costos.

e La obtencion de estos beneficios no es de ninguna manera algo facil y

sencilla.
e El outsourcing de tecnologia de informatica es cada vez mas comun.

En el area de tecnologia y sistemas es donde mas se presta el servicio de
outsourcing, sin embargo, los gerentes de informética se resistian en ver los
beneficios del outsourcing en esta area por temor a la confidencialidad y por temor
a perder su trabajo, pero con el pasar del tiempo se han dado cuenta que este
temor no es cierto, sino que el beneficio obtenido fue grande, pues se tiene acceso
a especialistas en tecnologia, reduce costos y por lo tanto mejora en los negocios.

2.4.1 Tipos de outsourcing

Segun Mora (2009), se han definido distintos tipos de outsourcing, cada uno tiene
Sus propias caracteristicas y dan un servicio Unico. Para seleccionar el tipo de
outsourcing a contratar se deben tener en cuenta todos estos diferentes tipos, a

continuacion se presentan los diferentes tipos de outsourcing:

o Deslocalizacion: También conocido como Off-shoring, implica la contrataciéon
de servicios a terceros radicados en paises que ofrecen costos menores a

causa de la legislacion laboral, entre otros factores.

o In-House: Es el outsourcing que se produce en las instalaciones de la

organizacion contratante del servicio.

o Off-Site: Cuando el servicio de outsourcing se produce en las instalaciones

de la propia empresa que lo presta.
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o Co-Sourcing: Modalidad en la cual el prestador del servicio de outsourcing

ofrece algun tipo de valor afiadido a su cliente, como compartir los riesgos.

o Colaborativo: Se aplica a la utilizacion de la capacidad ociosa en las
operaciones para producir articulos o prestar servicios a un tercero. El
término enfatiza las oportunidades de colaborar con jugadores en los que

tradicionalmente no se habia pensado.

2.4.2 Outsourcing in-house

Jiang (2006), explica que a través de la aplicacion del outsourcing transferimos
actividades, funciones o procesos a empresas especializadas que pueden
hacerlos mejor que nosotros y a un menor costo, logrando asi una mayor
eficiencia y eficacia. El outsourcing In-House, es cuando el servicio provisto se
realiza dentro de las instalaciones de la empresa que contrata el servicio, es decir,
la empresa contratante del servicio pone las instalaciones fisicas en donde se
desea realizar el servicio de outsourcing, ya sea porque el proceso no se puede
realizar en otras instalaciones o porque necesita mucha confidencialidad y por tal

razén los datos o materia prima no pueden salir de sus instalaciones.

Otro factor importante en este tipo de outsourcing, es que la empresa contratante
del servicio corre con todos los gastos que se generen al realizar el servicio, es
decir, gastos de instalacion, servicios basicos como agua, luz, linea telefonica,
también se encarga de la adquisicion del equipo necesario, ya sea, por medio de

una compra o de un leasing.

Como el personal de la empresa prestadora del servicio de outsourcing se traslada
a las instalaciones de la empresa contratante del servicio, es la responsable de

proveer todo lo necesario para el desarrollo del servicio (Jiang 2006).
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Segun Jiang (2006), la empresa que contrata los servicios de outsourcing, obtiene

grandes beneficios pues logra una mejor funcionalidad en sus procesos con

costos inferiores, pues se preocupa de lo mas importante del giro de su negocio,

dejando a la empresa que brinda el servicio de outsourcing que se ocupe de

actividades especificas.

Entre las ventajas o beneficios del outsourcing tenemos (Jiang 2006):

Los costos de manufactura se reducen y la inversion en planta y equipo se

reducen.

Permite a la empresa responder con rapidez a los cambios del entorno.
Incremento en los puntos fuertes de la empresa.

Ayuda a construir un valor compartido.

Construye una larga ventaja competitiva sostenida mediante un cambio de

reglas y un mayor alcance de la organizacion.

Permite a la empresa tener lo mejor de la tecnologia sin necesidad de darle

entrenamiento al personal de la empresa para manejarlo.

Permite disponer de servicios de informacion en forma rapida considerando

las presiones competitivas.
Acceso a talento y recursos de la empresa en areas claves.
Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

Aumento de la flexibilidad de la empresa y disminucion de sus costos fijos.

El outsourcing presenta varias ventajas; sin embargo, también presenta algunas

desventajas que se deben tomar en cuenta (Jiang 2006):
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e Tener que compartir informacion junto con la posibilidad de que sea copiada
o robada.

e Pérdida del control sobre la actividad descentralizada.
e Mayor dependencia de entes externos.

e Al momento de albergar al personal de otra empresa, existe la posibilidad

de que no exista lealtad hacia la empresa contratante del servicio.

e Posibilidad de no llegar a negociar el contrato adecuado o de llegar a hacer

una mala eleccion de la empresa de outsourcing.

Se puede listar diversos riesgos que conlleva cuando se realiza la contratacion del

servicio de outsourcing (Jiang 2006):

o Se debe considerar el problema de la cualificacion del personal del

proveedor.

o La falta de cumplimiento del proveedor con el contrato, este es un problema

inherente a cualquier contrato.

o Se puede encontrar problemas derivados de la dependencia que genera el

servicio del outsourcing.

o La pérdida de conocimiento técnico es otro problema importante, debido a

que el cliente pierde su comprensién del servicio a lo largo del tiempo.

o Otro riesgo es la incapacidad del proveedor de adaptarse a nuevas
tecnologias.

o Si la empresa no tiene clara la relacion entre costes y beneficios, esto

representa un riesgo.
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. Pérdida de confidencialidad.

2.5 Estructura organizacional

Robbiins, et al (2005), define la funcidén de organizar como distribuir y estructurar
el trabajo para cumplir con los objetivos de la organizacion. Este es un proceso
importante durante el cual los gerentes disefian la estructura de una organizacion.
La estructura organizacional es la distribucion formal de los puestos de una
organizacion. Esta estructura, la cual puede mostrarse visualmente en un
organigrama, también tiene muchos propésitos. Cuando los gerentes crean o
cambian la estructura, se involucran en el disefio organizacional, un proceso que

implica decisiones con respecto a seis elementos clave:
e Especializacion del trabajo
e Departamentalizacion
e Cadena de mando
e Tramo de control
e Centralizacién y descentralizacion

Formalizacion

Los propdsitos de organizar son (Robbins, et al 2005):
e Dividir el trabajo a realizarse en tareas especificas y departamentos.
¢ Asignar tareas y responsabilidades asociadas con puestos individuales.

e Coordinar diversas tareas organizacionales.
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e Agrupar puestos en unidades.
e Establecer relaciones entre individuos, grupos y departamentos.
e Establecer lineas formales de autoridad.

e Asignar y utilizar recursos de la organizacion.

2.5.1 Qué es un organigrama

Robbiins, et al (2005), explica que un organigrama es un esquema donde se
representa graficamente la estructura organizacional de un ente, empresa u
organismo publico. En este sentido, el organigrama es una herramienta
informativa y administrativa, pues en él se encuentran representadas las unidades
departamentales, su distribucion, facultades, funciones y competencias, asi como
informacion relativa a las atribuciones relacionales y las estructuras jerarquicas de
la empresa. En cierto modo, el organigrama también simboliza los principios

filos6ficos sobre los que se sustenta la estructura organizativa de la compafia.

Como organigrama vertical se conoce aquel cuya distribucion de jerarquias se
organiza a partir del puesto que ocupa la mayor autoridad en el tope, siendo que
las unidades departamentales van disminuyendo su rango conforme descienden

en el plano.

Los organigramas pueden incluir los nhombres de las personas que dirigen cada
departamento o division de la entidad, para explicitar las relaciones jerarquicas y
competencias vigentes. De esta manera, los organigramas deben representar de
forma grafica o esquematica los distintos niveles de jerarquia y la relacion
existente entre ellos. No tienen que abundar en detalles, sino que su mision es

ofrecer informacion facil de comprender y sencilla de utilizar (Robbins, et al 2005).
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Gréfica 2
Ejemplo de un organigrama

Gerente de
planta

| | 1
Gerente Gerente Gerente
Contabilidad RRHH Financiero
L Auxiliar L Asistent L Asistent

Contable sistente sistente

Fuente: Robbins, et al (2005)

Gerente
Ingenieria

2.6 Diagrama de gantt

Robbiins, et al (2005), comenta que a principios del siglo XX Herir Gantt, un
asociado de Frederick Taylor, el experto en administracion cientifica, desarroll6 el
diagrama de Gantt. La idea detras de un diagrama de Gantt es sencilla, es una
grafica de barras con el tiempo en el eje horizontal y las actividades a programar
sobre el eje vertical. Las barras muestran los resultados, tanto planeados como
reales, dentro de un periodo dado. Un diagrama de Gantt muestra visualmente
cuando se supone que se deben llevar a cabo las tareas y compara eso con el
progreso real de cada uno. Es una herramienta sencilla pero importante que
permite a los gerentes detallar con facilidad lo que aun se debe llevar a cabo para
completar una tarea o un proyecto, y para evaluar si una actividad se encuentra
adelantada, en tiempo, o retrasada, de acuerdo con el calendario.

En la siguiente figura aparece un diagrama de Gantt simplificada para el desarrollo
y produccion de libros de un gerente de una compafiia editorial. El tiempo se
expresa en meses a lo largo de la grafica. Las actividades mas importantes estan
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listadas en el lado izquierdo. La planeacion tiene que ver con la decision de las
actividades necesarias para la terminacion del libro, el orden en el que deben
llevar a cabo las actividades, y el tiempo que se requiere para cada actividad. La
barra que se coloca en el marco de tiempo refleja su secuencia de planeacion. El
sombreado representa el progreso real. La grafica sirve también como una
herramienta de control debido a que el gerente puede apreciar las desviaciones a
partir del plan. En este ejemplo, tanto el disefio de la portada como la impresion
de las primeras paginas se encuentran retrasados. El disefio de la portada esta
retrasado por casi tres semanas (observe que no hay avance real, mostrado por la
linea azul, en la fecha de reporte), y la impresion esté retasada por dos semanas
(observe gue la fecha de reporte, el progreso real, representado por la linea azul,
es de aproximadamente seis semanas; esta fuera del objetivo de conclusién en
dos meses). Dada esta informacion, el gerente podria tener que tomar una
decision para recuperar esas dos semanas perdidas o asegurarse de que no
ocurran mas retrasos. En este punto, el gerente podria esperar que el libro se
publicara al menos con dos semanas de retraso respecto a lo planeado, si no se

toma accion alguna (Robbins, et al 2005).

Gréfica 3
Diagrama de Gantt
Compaiiia Editorial
Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Copiar y editar el manuscrito

Disefar paginas de muestra

Disefio del material grafico

Impresion de las primeras paginas
Impresion de las Ultimas paginas

Disefio de la portada

Fuente: Robbins, et al (2005)
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2.7 Marco conceptual financiero

En el marco conceptual financiero se tiene la administracion de las finanzas,
Gitman (2007) indica que la administracion financiera se ocupa de las tareas del
administrador financiero en la empresa de negocios. Los administradores
financieros, administran activamente los asuntos financieros de cualquier tipo de
empresa, financiera o no, privada o publica, grande o pequefia, lucrativa o sin
fines de lucro. Realizan tareas financieras tan diversas como la planificacion, la
extension de crédito a clientes, la evaluacion de fuertes gastos propuestos y la
recaudacion de dinero para financiar las operaciones de la empresa. El
administrador financiero actual participa en forma mas activa en el desarrollo y la
puesta en marcha de estrategias corporativas dirigidas al “crecimiento de la
empresa” y el mejoramiento de su posicion competitiva. Por consiguiente, muchos

altos directivos proceden del area financiera.

2.7.1 Flujo neto de fondos o flujo de caja

Gitman (2007) comenta que el flujo neto de fondos es la parte vital de la empresa,
es el enfoque principal del administrador financiero, tanto en la administracion de
las finanzas diarias como en la planificacion y la toma de decisiones estratégicas

gue se centran en la creacién de valor para los accionistas.

Un factor importante que afecta el flujo neto de fondos, de una empresa es la
depreciacion (y cualquier otro gasto que no son en efectivo). Desde una
perspectiva financiera estricta, las empresas se centran con frecuencia en el flujo
neto de fondos operativo, que se usa en la toma de decisiones administrativas, y
en el flujo neto de fondos libre, que los participantes del mercado de capitales

observan muy de cerca.
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Segun Sapag (2008), la proyeccion del flujo de caja constituye uno de los
elementos més importantes del estudio de un proyecto, ya que la evaluacion del

mismo se efectuaré sobre los resultados que se determinen en ella.

El problema mas comun asociado con la construccion de un flujo de caja es que
existen diferentes fines: uno para medir la rentabilidad del proyecto, otro para
medir la rentabilidad de los recursos propios y un tercero para medir la capacidad
de pago frente a los préstamos que ayudaron a su financiaciéon. También se
producen diferencias cuando el proyecto es financiado con deuda o mediante

leasing.

Por otra parte, la manera como se construye un flujo de caja también difiere si es
un proyecto de creacion de una nueva empresa, 0 Si s uno que se evalla en una

empresa en funcionamiento.

2.7.1.1 Elementos del flujo neto de fondos o flujo de caja

Segun Sapag (2008), el flujo neto de fondos de cualquier proyecto se compone de
cuatro elementos basicos: a) los egresos iniciales de fondos, b) los ingresos y
egresos de operacion, ¢) el momento en que ocurren estos ingresos y egresos, y

d) el valor de desecho o salvamento del proyecto.

Los egresos iniciales corresponden al total de la inversion inicial requerida para la
puesta en marcha del proyecto. EIl capital de trabajo, si bien no implicara un
desembolso en su totalidad antes de iniciar la operacién, también se considerara
como un egreso en el momento cero, ya que debera quedar disponer para que el
administrador del proyecto pueda utilizarlo en su gestion. La inversion en capital
de trabajo puede producirse en varios periodos. Si tal fuese el caso, solo aquella
parte que efectivamente debera estar disponible antes de la puesta en marcha se

tendra en cuenta dentro de los egresos iniciales.
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Los ingresos y egresos de operacion constituyen todos los flujos de entradas y
salidas reales de caja. Es usual encontrar célculos de ingresos y egresos basados
en los flujos contables en estudio de proyectos, los cuales, por su caracter de
causados o devengados, no necesariamente ocurren de manera simultanea con

los flujos reales.

La diferencia entre devengados o causados reales se hace necesaria, ya que el
momento en que realmente se hacen efectivos los ingresos y los egresos sera
determinante para la evaluacion del proyecto, esta diferencia se hace minima
cuando se trabaja con flujos anuales, ya que las cuentas devengadas en un mes

se hacen efectivas por lo general dentro del periodo anual.

El flujo neto de fondos se expresa en momentos, el momento cero reflejara todos
los egresos previos a la puesta en marcha del proyecto. Si se proyecta
reemplazar un activo durante el periodo de evaluacion, se aplicara la convencién
de que en el momento del reemplazo se considerara tanto el ingreso por la venta

del equipo antiguo como el egreso por la compra del nuevo.

El horizonte de evaluacién depende de las caracteristicas de cada proyecto. Si el
proyecto tiene una vida util esperada posible de prever y si no es de larga
duracion, lo mas conveniente es construir el flujo en ese nimero de afios. Si la
empresa que se creara con el proyecto no tiene objetivos de permanencia en el
tiempo, se puede aplicar la convencion generalmente usada de proyectar los flujos
a diez afnos, a la cual el valor de desecho refleja el valor remanente de la inversion

(o el valor del proyecto) después de ese tiempo.

Un egreso que no es proporcionado como informacion por otros estudios y que
debe incluirse en el flujo de caja del proyecto es el impuesto a las utilidades. Para
su célculo deben tomarse en cuenta algunos gastos contables que no constituyen
movimientos de caja, pero que permiten reducir la utilidad contable sobre la cual

debera pagarse el impuesto correspondiente. Estos gastos, conocidos como
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gastos no desembolsables, estan constituidos por las depreciaciones de los
activos fijos, la amortizacion de activos intangibles y el valor libro o contable de los

activos que se venden.

Aunque existen muchos métodos para calcular la depreciacién, en los estudios de
viabilidad generalmente se acepta la convencion de que es suficiente aplicar el
método de linea recta sin valor residual; es decir, supone que se deprecia todo el

activo en proporcion similar cada afio.

Lo anterior se justifica porque la depreciacion no es un egreso de caja, luego sélo
influye en la rentabilidad del proyecto por sus efectos indirectos sobre los
impuestos. Al depreciarse todo el activo, por cualquier método se obtendra el
mismo ahorro tributario, diferenciandose so6lo el momento en que ocurre. Como el
efecto es tan marginal, se opta por el método de linea recta, que ademas de ser

mas facil de aplicar, es el que entrega el escenario mas conservador.

Una clasificacion usual de costos se agrupa, segun el objeto del gasto, en costos

de fabricacion, gastos de operacion, financieros y otros.

Los costos de fabricacion pueden ser directos o indirectos (estos ultimos también
conocidos como gastos de fabricacion). Los costos directos estan compuestos por
los materiales directos y la mano de obra directa, que debe incluir las
remuneraciones, la previsién social, las indemnizaciones, gratificaciones y otros
desembolsos relacionados con un salario o sueldo. Los costos indirectos, por su
parte, se componen por la mano de obra indirecta (jefes de produccion, choferes,
personal de reparacidbn y mantenimiento, personal de limpieza, guardias de
seguridad); los materiales indirectos (repuestos, combustibles y lubricantes, utiles
de aseo), y los gastos indirectos, como energia (electricidad, gas, vapor),
comunicaciones (teléfono, radio, fax, intercomunicadores), seguros, arriendos,

depreciaciones, etc.
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Los gastos de operacion estan constituidos por los gastos de venta y los gastos
generales y de administracién. Los gastos de ventas estdn compuestos por los
gastos laborales (sueldos, seguro social, gratificaciones y otros), las comisiones
de ventas y cobranzas, la publicidad, los empaques, el transporte y el
almacenamiento. Los gastos generales y de administracion estan compuestos por
los gastos laborales, de representacion, de seguros, de alquileres, de materiales y
utiles de oficina, de depreciacion de edificios administrativos y equipos de oficina,
de impuestos y otros. En otros gastos, se agrupan la estimacion de incobrables y
un castigo por imprevistos, que usualmente corresponde a un porcentaje sobre el

total de los gastos.

2.7.1.2 Estructura de un flujo neto de fondos o flujo de caja

Segun Sapag (2008), la construccion de los flujos netos de fondos pueden
basarse en una estructura general que se aplica a cualquier finalidad del estudio
de proyectos. Para un proyecto que busca medir la rentabilidad de la inversion, el

ordenamiento propuesto es el que se muestra a continuacion:

+ Ingresos afectos a impuestos

— Egresos afectos a impuestos

— Gastos no desembolsables

= Utillidad antes de impuesto

— |Impuesto

= Utlidad después de impuesto

+ Ajustes por gastos no desembolsables
— Egresos no afectos a impuestos

+ Beneficios no afectos a Impuestos

= Flujo de caja

Fuente: Sapag (2008)
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Los ingresos y egresos afectos a impuesto son todos aquellos que aumentan o
disminuyen la utilidad contable de la empresa. Gastos no desembolsables son
los gastos que para fines de tributacién son deducibles, pero que no ocasionan
salidas de caja, como la depreciacion, la amortizacion de los activos intangibles o
el valor libro de un activo que se venda. Por no ser salidas de caja, se restan
primero para aprovechar su descuento tributario, y se suman en el item Ajuste por
gastos no desembolsables, con lo cual se incluye sélo su efecto tributario.
Egresos no afectos a impuestos son las inversiones, ya que no aumentan ni
disminuyen la riqgueza de la empresa por el solo hecho de adquirirlos.
Generalmente es sélo un cambio de activos (maquina por caja) 0 un aumento
simultaneo de un activo con un pasivo (maquina y endeudamiento). Beneficios no
afectos a impuesto son el valor de desecho del proyecto y la recuperacion del
capital de trabajo si el valor de desecho se calcul6 por el mecanismo de valoracion
de activos, ya sea contable o comercial. La recuperacion del capital de trabajo no
debe incluirse como beneficio cuando el valor de desecho se calcula por el método
econémico, ya que representa el valor del negocio funcionando. Ninguno esta
disponible como ingreso, aunque son parte del patrimonio explicado por la

inversion en el negocio.

2.7.1.3 Flujo de caja del inversionista

Segun Sapag (2008), el flujo de caja analizado anteriormente permite medir la
rentabilidad de toda inversién. Si se quisiera medir la rentabilidad de los recursos
propios, debera agregarse el efecto del financiamiento para incorporar el impacto
del apalancamiento de la deuda.

Como los intereses del préstamo son un gasto afecto a impuesto, debera
diferenciarse qué parte de la cuota pagada a la institucion que otorgé el préstamo

es interés y qué parte es amortizacion de la deuda, ya que el interés se
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incorporara antes de impuestos, mientras que la amortizacion, por no constituir
cambio en la riqgueza de la empresa, no esté afecta a impuesto y debe compararse
en el flujo después de haber calculado el impuesto.

Por ultimo, debera incorporarse el efectivo del préstamo para que, por diferencia,
resulte el monto que debe asumir el inversionista. Para incorporar estos efectos,
existen dos posibilidades con cada una de las cuales se logra el mismo resultado.
La primera es adaptar la estructura expuesta, incorporando en cada etapa los
efectos de la deuda; la segunda es realizar lo que algunos denominan flujo

adaptado. La estructura general del flujo queda como se muestra a continuacion:

+ Ingresos afectos a impuestos
— Egresos afectos a impuestos
— Intereses del préstamo

— Gastos no desembolsables

= Utilidad antes de impuesto

— Impuesto

Utilidad después de impuesto

Ajustes por gastos no desembolsables
— Egresos no afectos a impuestos
Beneficios no afectos a impuestos
Préstamo

— Amortizacién de la deuda

+

+ |+

Flujo de caja

Fuente: Sapag (2008)

El monto de la cuota anual se calcula aplicando la siguiente ecuacion:

i(1+i)"
(1+i)" =1
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Donde C es el valor de la cuota, P el monto del préstamo, i la tasa de interés y n el

namero de cuotas en que se pagara el crédito.

Otra manera de obtener el flujo del inversionista es tomar el flujo de caja del
proyecto y restarle el efecto neto de la deuda, calculado independientemente. Una
fuente alternativa de financiamiento de las inversiones de un proyecto lo constituye
el leasing, instrumento mediante el cual la empresa puede disponer de
determinados activos con anterioridad a su pago. Si se incorpora la opcion de
leasing para financiar una parte de la inversion, en el momento cero aparecera
sélo la inversidbn que no es financiada con este mecanismo, observandose el
mismo efecto que para el flujo del inversionista, es decir, ser tratado como un
arrendamiento, la cuota total se resta antes de impuesto, con la cual la
depreciacion se reduce sélo a aquellos activos que se financian por la compra,

compensando asi el efecto tributario en ambos casos.

2.7.1.4 Flujo neto de fondos incremental

Gitman (2007), indica que para evaluar las alternativas del gasto de capital, la
empresa debe determinar los flujos de efectivo relevantes. Estos consisten en la
salida de efectivo incremental (inversion) y las entradas subsiguientes resultantes.
Los flujos de efectivo incrementales representan los flujos de efectivo adicionales
(salidas o entradas que se espera resulten de un gasto de capital propuesto. Se
usan flujos de efectivo mas que cifras contables porque los flujos de efectivo
afectan directamente la capacidad de la empresa para pagar sus cuentas y

adquirir activos.

Los flujos de efectivo de cualquier proyecto que posean un patron convencional
incluyen tres componentes basicos: 1) una inversioén inicial, 2) entradas de efectivo
operativas, y 3) un flujo de efectivo terminal. Todos los proyectos (ya sean para

expansion, reemplazo, renovacioén o algun otro proposito) tienen los dos primeros
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componentes. Sin embargo, algunos carecen del componente final, el flujo de

efectivo terminal.

La inversion inicial del proyecto, es la salida de efectivo relevante en tiempo cero.
Las entradas de efectivo operativas, que son las entradas de efectivo
incrementales después de impuestos que resultan de la puesta en marcha del
proyecto durante la vida de éste. El flujo de efectivo terminal es el flujo de efectivo
no operativo después de impuestos que ocurre en el Ultimo afio del proyecto, se

atribuye por lo general a la liquidacion del proyecto.

2.7.2 Andlisis de riesgos de lainversién

Gitman (2007), indica que riesgo es la posibilidad de pérdida financiera. Los
activos que tienen mas posibilidad de pérdida son considerados mas arriesgados
gue los que tienen menos posibilidades de pérdida. En un sentido méas formal, los
términos riesgo e incertidumbre se usan indistintamente para referirse al grado de
variacion de los rendimientos relacionados con un activo especifico, cuanto mas
seguro es el rendimiento de un activo, menor es su grado de variacion y, por lo

tanto, menor es el riesgo.

Obviamente, si evaluamos el riesgo segun el grado de variacion del rendimiento,
debemos estar seguros de que sabemos qué es el rendimiento y como medirlo. El
rendimiento es la ganancia o pérdida total experimentada sobre una inversién
durante un periodo especifico. Se mide por lo regular como distribuciones en
efectivo durante el periodo, mas su cambio en valor, expresadas como un

porcentaje del valor de la inversion al inicio del periodo.

Los administradores financieros tratan generalmente de evitar el riesgo. La
mayoria de los administradores tienen aversiéon al riesgo; por un aumento

especifico del riesgo, requieren un aumento del rendimiento. Se cree que esta
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actitud es congruente con la de los propietarios para los que administran la
empresa. Por lo general, los administradores tienden a ser mas conservadores
gue agresivos al asumir el riesgo para su empresa. Por consiguiente, un
administrador financiero que tiene aversion al riesgo requiere rendimientos mas

altos por asumir mas riesgos.

Sapag (2008), indica que el riesgo de un proyecto se define como la variabilidad
de los flujos de caja reales respecto de los estimados. Cuanto mas grande sea
esta variabilidad, mayor es el riesgo del proyectado. Asi el riesgo se manifiesta en
la variabilidad de los rendimientos del proyecto, puesto que se calculan sobre la

proyeccion de los flujos de caja.

La incertidumbre caracteriza a una situacion donde los posibles resultados de una
estrategia no son conocidos y, en consecuencia, sus probabilidades de ocurrencia
no son cuantificables, La incertidumbre, por tanto, puede ser una caracteristica de
informacion incompleta, de exceso de datos, o de informacion inexacta, sesgada o
falsa. La incertidumbre de un proyecto crece en el tiempo. El desarrollo del medio

condicionara la ocurrencia de los hechos estimados en su formulacion.

Una diferencia menos estricta entre riesgo e incertidumbre identifica al riesgo
como la dispersion de la distribucién de probabilidades del elemento en estudio o
los resultados calculados, mientras que la incertidumbre es el grado de falta de
confianza respecto a que la distribucion de probabilidades estimadas sea la

correcta.

2.7.2.1 Medicién del riesgo

Sapag (2008), comenta que el riesgo de un proyecto se defini6 como la

variabilidad de los flujos de caja reales respecto de los estimados. Ahora
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corresponde analizar las maneras de medir esa variabilidad como un elemento de

cuantificacion del riesgo de un proyecto.

La falta de certeza de las estimaciones del comportamiento futuro se puede
asociar normalmente con distribuciéon de probabilidades de los flujos de caja
generados por el proyecto. Su representacion grafica permite visualizar la
dispersion de los flujos de caja, asignando un riesgo mayor a aquellos proyectos
cuya dispersion sea mayo. Existen, sin embargo, modos precisos de medicién
gue manifiestan su importancia principalmente en la comparacion de proyectos o

entre alternativas de un mismo proyecto.

2.7.2.2 Métodos para tratar el riesgo

Sapag (2008), comenta que para incluir el efecto del factor riesgo en la evaluacién
de proyectos de inversion se han desarrollado diversos métodos o enfoques que
no siempre conducen a un resultado idéntico. La informacion disponible es, una
vez més, uno de los elementos determinantes en la eleccion de uno u otro

método.

El criterio subjetivo es uno de los métodos comunmente utilizados. Se basa en
consideraciones de caracter informal de quien toma la decisidn, sin incorporar
especificamente el riesgo del proyecto, salvo en su apreciacién personal. Se ha
intentado mejorar este método sugiriendo que se tenga en cuenta la expectativa
media y la desviacion estandar del VAN, de igual manera, el analisis de
fluctuaciones de los valores optimista, mas probables y pesimistas del rendimiento
del proyecto, solo disminuye el grado de subjetividad de la evaluacion del riesgo,
sin eliminarla. Los métodos basados en mediciones estadisticas son quizas los
que logran superar de mejor manera, aunque no definitivamente, el riesgo

asociado con cada proyecto.
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Un método diferente de inclusidn del riesgo en la evaluacion es del ajuste a la tasa
de descuento. Con este método, el andlisis se efectia soOlo sobre la tasa
pertinente de descuento, sin entrar a ajustar o evaluar los flujos de caja del

proyecto.

Otro de los criterios que debe evaluarse es el de los valores esperados. Este
método conocido como andlisis del arbol de decisiones, combina las
probabilidades de ocurrencia de los resultados parciales y finales para calcular el
valor esperado de su rendimiento. Aunque no directamente la variabilidad de los
flujos de caja del proyecto, ajusta los flujos al riesgo en funcién de la asignacién de

probabilidades.

2.7.2.3 Anélisis de sensibilidad

Gitman (2007) muestra que el andlisis de sensibilidad utiliza varios célculos del
rendimiento posible para obtener una percepcion del grado de variacion entre los
resultados. Un método comun implica realizar calculos pesimistas (peores), mas
probables (esperados) y optimistas (mejores) de los rendimientos relacionados
con un activo especifico. En este caso, el riesgo del activo se puede medir con el
intervalo de los rendimientos. El intervalo se obtiene restando el resultado
pesimista del resultado optimista. Cuanto mayor sea el intervalo, mayor sera el
grado de variacion, o riesgo, que tiene el activo.

Aungue el uso del analisis de sensibilidad y del intervalo es en realidad burdo,
proporciona al administrador una percepcion del comportamiento de los

rendimientos que puede usar para calcular el riesgo involucrado.
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2.8 Evaluacion financiera

Segun Sapag (2008) en el estudio de las inversiones, las matematicas financieras
son Utiles puesto que su analisis se basa en la consideracién de que el dinero,
s6lo porgue transcurre el tiempo, debe ser remunerado con una rentabilidad que el
inversionista le exigird por no usarlo hoy y aplazar su consumo a un futuro

conocido, lo cual se conoce como valor del dinero en el tiempo.

En la evaluacion de un proyecto las matematicas financieras consideran la
inversion como el menor consumo presente, y la cuantia de los flujos de caja en el

tiempo como la recuperacion que debe incluir dicha recompensa.

El objetivo de descontar los flujos de caja futuros proyectados es, entonces,
determinar si la inversion en estudio rinde mayores beneficios que los usos de

alternativa de la misma suma de dinero requerida por el proyecto.

Los principales métodos que utilizan el concepto de flujo de caja descontado son
el valor actual neto VAN vy la tasa interna de retorno TIR, la razén de beneficio-

costo descontada.

2.8.1 Valor actual neto VAN

En Sapag (2008) indica que el VAN representa el valor presente de los flujos de
caja menos la inversion inicial en el afio 0, el criterio del valor actual neto VAN,
debe aceptarse si su valor actual neto VAN es igual o superior a cero, donde el
VAN es la diferencia entre todos sus ingresos y egresos expresados en moneda

actual.
A continuacion se presenta la ecuacion para el calculo del VAN:

VAN= FFi + FFp +... + FFn - |
1+t (L+)? (1+i)"
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Donde:

FF: Flujo neto de fondos de un afio

i Tasa de rendimiento requerida

n: Numero de periodo que comprende el proyecto
I: Inversion inicial en el afio 0

También se puede recurrir a la planilla Excel para calcular el VAN de una
anualidad usando la funcién financiera llamada VNA, en el cual se calcula el valor

del VPN y a este resultado se le resta el valor de la inversion inicial en el afio 0.

2.8.2 Tasainterna de retorno TIR (tasa interna de rendimiento)

En Sapag (2008) indica que el criterio de la tasa interna de retorno TIR, evalta el
proyecto en funcién de una Unica tasa de rendimiento por periodo, con la cual la
totalidad de los beneficios actualizados son exactamente iguales a los
desembolsos expresados en moneda actual. La TIR representa la tasa de interés
mas alta que un inversionista podria pagar sin perder dinero, si todos los fondos
para el financiamiento de la inversion se tomaran prestados y el préstamo se
pagara con las entradas en efectivo de la inversion a medida que se fuesen

produciendo.

La tasa calculada se compara con la tasa de descuento de la empresa. Sila TIR
es igual o mayor que ésta, el proyecto debe aceptarse, si es menor, debe
rechazarse. La consideracion de aceptacion de un proyecto cuya TIR es igual a la
tasa de descuento se basa en los mismos aspectos que la tasa de aceptacion de

un proyecto cuyo VAN es cero.

La TIR se calcula a través de una formula e interpolando:
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FF1 + FF2 +.. + FFn - |
(4TIt (1+Ti2  (L+Tin)"

Donde:

FF: Flujo neto de fondos de un afio

i Tasa de rendimiento requerida

n: Numero de periodo que comprende el proyecto
I: Inversion inicial en el afio 0

Al presentarse el problema de las tasas internas de retorno mdltiples, la solucién
se debe proporcionar por la aplicacion del VAN como criterio de evaluacién, que
pasa asi a constituirse en la medida mas adecuada del valor de la inversion en el

proyecto.

También se puede recurrir a la planilla Excel para calcular la TIR, usando la
funcion financiera llamada TIR, se debe seleccionar el rango completo de valores

del flujo, incluyendo la inversién en el afio cero.

Gitman (2007) utiliza el término “tasa interna de rendimiento”, e indica que es la
técnica compleja del presupuesto de capital usada con mayor frecuencia. Sin
embargo, es mucho mas dificil calcularla manualmente que el VPN. La tasa
interna de rendimiento TIR es la tasa de descuento que iguala el VPN de una
oportunidad de inversibn a 0 ddlares (debido a que el valor presente de las
entradas de efectivo es igual a la inversion inicial). Es la tasa de rendimiento
anual compuesta que la empresa ganara si invierten el proyecto y recibe las

entradas de efectivo esperadas.
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2.8.3 Periodo de recuperacién de lainversion PRI

Sapag (2008) dice que uno de los criterios tradicionales de evaluacién bastante
difundido es el del periodo de recuperacion de la inversion PRI, mediante el cual
se determina el nUmero de periodos necesarios para recuperar la inversion inicial.

El resultado se compara con el nimero de periodos aceptable por la empresa.

El PRI se calcula a través de una férmula:

Donde:
lo: Inversién inicial en el afio O
BN: Sumatoria de los beneficios netos

La ventaja de la simplicidad de calculo no logra contrarrestar los peligros de sus
desventajas. Entre éstas cabe mencionar que el criterio ignora las ganancias
posteriores al periodo de recuperacién, subordinando la aceptacién a un factor de
liquidez mas que de rentabilidad. Tampoco considera el valor del dinero en el
tiempo, al asignar igual importancia a los fondos generados el primer afio con los

del ano n.

Lo anterior se puede solucionar si se descuentan los flujos a la tasa de descuento
y se calcula la suma acumulada de los beneficios netos actualizados al momento

cero.

Gitman (2007) indica que los periodos de recuperacion se usan comunmente para
evaluar las inversiones propuestas. El periodo de recuperacion de la inversion es
el tiempo requerido para que la empresa recupere su inversion inicial en un

proyecto, calculado a partir de las entradas de efectivo. En el caso de una
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anualidad, el periodo de recuperacion de la inversion se calcula dividiendo la

inversion inicial entre la entrada de efectivo anual.

Cuando el periodo de recuperacion de la inversion se usa para tomar decisiones

de aceptar o rechazar, se aplican los siguientes criterios de decision:

e Si el periodo de recuperacion de la inversiobn es menor que el periodo de
recuperacion maximo aceptable, aceptar el proyecto.

e Si el periodo de recuperacion de la inversion es mayor que el periodo de

recuperacion maximo aceptable, rechazar el proyecto.

La administracion determina la duracién del periodo de recuperacibn maximo
aceptable. Este valor se establece subjetivamente segun diversos factores,
incluyendo el tipo de proyecto (expansion, reemplazo, renovacion), el riesgo
percibido del proyecto, y la relacion percibida entre el periodo de recuperacion vy el
valor de las acciones. Soélo es un valor que la administracién considera que, en

promedio, conducira a decisiones de inversion creadoras de valor.

2.8.4 Anélisis costo-beneficio

Segun Sapag (2011), la relaciéon costo-beneficio compara el valor actual de los
beneficios proyectados con el valor actual de los costos, incluida la inversion. El
meétodo lleva a la misma regla de decision del VAN, ya que cuando este es 0, la
relacién costo-beneficio es igual 1. Si el VAN es mayor que 0, la relacién costo-

beneficio es mayor que 1, y si el VAN es negativo, esta es menor que 1.

Este método no aporta ninguna informacién importante que merezca ser

considerada.

La relacion costo-beneficio se calcula a traves de la siguiente férmula:
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C/B = VPN Ingresos
VPN Egresos

Donde:
VPN Ingresos: Valor presente de los beneficios
VPN Egresos: Valor presente de los costos

Adicionalmente sirve como un indicador que mide el grado de desarrollo y

bienestar que un proyecto puede generar.

Gitman (2007), indica que los periodos de recuperacién se usan comiunmente para
evaluar las inversiones propuestas. El periodo de recuperacion de la inversion es
el tiempo requerido para que la empresa recupere su inversion inicial en un
proyecto, calculado a partir de las entradas de efectivo. En el caso de una
anualidad, el periodo de recuperacion de la inversion se calcula dividiendo la

inversion inicial entre la entrada de efectivo anual.

Cuando el periodo de recuperaciéon de la inversion se usa para tomar decisiones

de aceptar o rechazar, se aplican los siguientes criterios de decision:

e Si el periodo de recuperacion de la inversiébn es menor que el periodo de

recuperacion maximo aceptable, aceptar el proyecto.

e Si el periodo de recuperacion de la inversion es mayor que el periodo de

recuperacion maximo aceptable, rechazar el proyecto.

La administracion determina la duracién del periodo de recuperacion maximo
aceptable. Este valor se establece subjetivamente segun diversos factores,
incluyendo el tipo de proyecto (expansion, reemplazo, renovacion), el riesgo
percibido del proyecto, y la relacion percibida entre el periodo de recuperacion y el
valor de las acciones. Sélo es un valor que la administracién considera que, en

promedio, conducird a decisiones de inversion creadoras de valor.
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Al medir que tan rapido la empresa recupera su inversion inicial, el periodo de
recuperacion de la inversion también considera de manera implicita el momento
en que ocurren los flujos de efectivo y, por lo tanto, el valor temporal del dinero.
Como es visto es una medida d exposicion al riesgo, muchas empresas lo utilizan
como un criterio de decisibn o como un complemento a otras técnicas de decision.
Cuanto mas tiempo deba esperar la empresa para recuperar sus fondos
invertidos, mayor sera la posibilidad de que ocurra una calamidad. Por lo tanto,
cuanto mas corto sea el periodo de recuperacion de la inversion, menor sera la
exposicién de la empresa a ese riesgo. La principal debilidad del periodo de
recuperacion es que su valor es solo un nimero que se determina en forma

subjetiva

2.8.5 Tasa de rendimiento minima aceptable TREMA

En Sapag (2011), indica que la TREMA corresponde a la retribucion que recibe el
inversionista por proveer fondos a la empresa, es decir, el pago que obtienen tanto

acreedores como accionistas.

El costo implicito de capital es un concepto de costo de oportunidad que abarca
tanto las tasas de rendimiento esperadas en otras inversiones como la
oportunidad del consumo presente. Se optara por tomar como costo de
oportunidad la inversién que de la mejor rentabilidad esperada después de su

ajuste por riesgo.

El calculo de la TREMA se realiza por medio de la siguiente ecuacion:
TREMA =tasa de inflacion + tasa activa bancaria + prima por riesgo

Donde:

Tasa de inflacién: Es la tasa de inflacion del pais
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Tasa activa bancaria: Es la tasa que publica diariamente el banco central

Prima por riesgo: Porcentaje que se exige por invertir en proyectos riesgosos

2.8.6 Analisis de escenarios

Segun Gitman (2007), el analisis de escenarios es un método conductual similar al
andlisis de sensibilidad, pero de mayor alcance. Evalla el impacto en el
rendimiento de la empresa de cambios simultdneos en diversas variables, como
las entradas de efectivo, las salidas de efectivo y el costo de capital. Por ejemplo,
la empresa podria evaluar el impacto tanto de una inflacion alta (escenario 1)
como de una inflacién baja (escenario 2) en el VPN de un proyecto. Cada
escenario afectara las entradas y salidas de efectivo, asi como el costo de capital
de la empresa, generando asi diferentes niveles de VPN. El administrador que
toma las decisiones usa estos célculos del VPN para evaluar el riesgo relacionado
con el nivel de inflaciébn. La amplia disponibilidad de las computadoras y hojas de
calculo ha incrementado en gran medida el uso tanto del andlisis de escenarios y
el andlisis de sensibilidad.

Segun Martin (2014), el andlisis de escenarios se trata de la técnica que permite
llevar a cabo la valoracion de los proyectos de inversion considerando que una o
mas de las variables que se utilizan para la determinacion de los flujos netos de
caja no son variables ciertas, sino que pueden tomar varios valores, lo que dara
lugar a la consideracion de diversos escenarios. Por lo tanto la utilizacién de esta

técnica permite introducir el riesgo en la valoracion de los proyectos de inversion.

La definicion de los escenarios posibles se hace basandose en las distintas
opciones que pudieran tomar a lo largo de la vida del proyecto de inversion una

serie de variables, manteniéndose el resto constantes.
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Variables como la duracién del proyecto de inversion, la inversion inicial, o la
evolucion de los ingresos o de los gastos operativos, pueden verse afectadas por
factores ajenos externos al proyecto de inversién, asi como por la evolucién
econdmica. De esta forma, dependiendo del valor que tomen estas variables, los

flujos netos de caja asociados al proyecto de inversion objeto de analisis variaran.

Se pueden definir tantos escenarios como se deseen. Para ello sélo es preciso
hacer variaciones en la hipotesis que determinan el valor de las variables de
referencia para la estimacion de los flujos netos de caja. Puesto que algunas de
las variables pueden guardar relacion entre si, lo l6gico es definir los nuevos
valores de dichas variables, de tal forma que la combinacion de los mismos sea

coherente con el escenario que se quiere definir.

Lo comlUn es llevar a cabo el andlisis de escenarios definiendo, ademas del
escenario “mas probable” o “caso base”, dos escenarios adicionales, el escenario

“optimista” y el “pesimista”.

2.8.6.1 Escenario més probable o caso base

Segun Martin (2014), es el escenario que se espera que tenga lugar con mayor
probabilidad. La hipotesis para la estimacion de las variables que intervienen en la
determinacién de los flujos netos de caja se han hecho tratandose de ajustar a lo
gue se espera que acontezca a lo largo del horizonte de planificacion del proyecto

de inversion.

2.8.6.2 Escenario optimista

Martin (2014), comenta que en este contexto, se considera que algunas, o todas

las variables que han servido de referencia para la configuracién del escenario
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‘mas probable” o “caso base” puedan concretarse a lo largo del horizonte de
planificacion, tomando valores que mejoran las previsiones iniciales recogidas en
el “escenario mas probable” o “caso base”. Por ejemplo: reduccion del valor de la
inversion inicial, incremento de la cifra estimada de ingresos, reduccion de los

gastos operativos.

2.8.6.3 Escenario pesimista

Segun Martin (2014), de forma similar al escenario anterior, en este caso las
variables que han servido de referencia para la configuracién del escenario “mas
probable” o “caso base” pueden concretarse a lo largo del horizonte de
planificacion, tomando valores que empeoran las previsiones iniciales. Por
ejemplo: aumento del valor de la inversion inicial, reduccién de la cifra estimada de

ingresos, incrementos de los gastos operativos.
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3. METODOLOGIA

La Metodologia contiene la explicacion en detalle de qué y cémo se hizo para
resolver el problema de la investigacion relacionado con el andlisis financiero
comparativo entre el uso de recursos propios o la contratacion de servicios de
outsourcing en el desarrollo de software para el servicio al cliente en empresas del

sector de telecomunicaciones de Guatemala.

La metodologia de investigacion comprende: Definicion del problema, objetivo
general y objetivos especificos, hipotesis y especificacion de las variables, disefio
utilizado, método cientifico, instrumentos de medicion aplicados, técnicas de
investigacion documental y de campo utilizadas. En general, la metodologia

presenta el resumen del procedimiento usado en el desarrollo de la investigacion.

3.1 Definicion del problema

La especificacion del problema en forma precisa, incluye el tema y subtemas
sobre el andlisis financiero entre el uso de recursos propios o la contratacién de
servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el servicio al cliente en
empresas de telecomunicaciones de Guatemala, en forma interrogativa, asi como

la identificacion del punto de vista en que se enfoca el problema.

El sector de telecomunicaciones ha evolucionado satisfactoriamente desde la
apertura del mercado a partir del aflo 1997, forma una parte importante en la
sociedad moderna, debido que a través de sus servicios se rompen las barreras
de la distancia, acercando a las personas por medio de la utilizacion de la
tecnologia en la forma de: mensajes de texto, llamadas telefénicas, correo

electronico, radio, television, video llamadas.

En Guatemala el sector telecomunicaciones estad integrado por servicios de

telefonia fija y movil, también incluye transmision de datos, internet, transmisién de
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radio y television. Entre los operadores de telefonia fija se encuentran: Telgua,
Telefonica, Cablenet. Entre los operadores de telefonia movil se encuentran: Tigo,
Telefonica, Claro. Entre los proveedores de servicio de internet se encuentran:

Comcel, Telgua, Convergence, Newcom, Terra.

Entre los distribuidores de transmision de datos se encuentran: Instared,
Redtecnologies, New Com, Quik Internet, Convergence, entre otros. En
Guatemala operan canales de televisibn con cobertura a nivel nacional en la
frecuencia VHF: canales 3, 7, 11 y 13, en la frecuencia UHF: los canales 21, 25,

27 y 31; existen 52 estaciones de radio FM y 91 estaciones de radio AM.

El problema de investigacion sobre el servicio al cliente en empresas del sector de
telecomunicaciones de Guatemala, se expresa de la siguiente manera: El publico
puede hacer uso del area del servicio al cliente por una serie de situaciones tales
como: Problemas con el equipo adquirido, cambio del plan tarifario, cancelacién de
linea telefonica, solicitud de detalle de llamadas, pérdida de recibos, facturacion
detallada, solicitud de envio de recibo por correo electrdnico, entre otros. El cliente
puede comunicarse con el area de servicio al cliente de diversas formas: A través
de un teléfono, fax, correo electronico, chat, entre otros. Por esta razon, la
eficiencia en la solucion de las necesidades planteadas por el cliente es muy
importante, el tiempo de respuesta y la calidad de la atencion. Para lograr un
mayor nivel de eficiencia, es necesario incorporar el componente tecnolégico

como una herramienta que agrega valor al servicio al cliente.

Las empresas de telecomunicaciones estan tomando la decision de reestructurar
su tecnologia de informacion, a través del desarrollo de software para el servicio al
cliente. Las razones son varias: La tecnologia estd en constante cambio, mal
funcionamiento de los procesos existentes, los procesos se vuelven obsoletos,
surgen procesos nuevos, entre otros. La realizacion de estos cambios implica un

costo bastante elevado, debido a que se debe disponer del personal
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especializado, contar con los recursos econdémicos, el espacio necesario, el

equipo disponible, planes de capacitacion, entre otros.

Para el uso de recursos propios, las empresas de telecomunicaciones, tienen la
opcion de contratar servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el
servicio al cliente, para cubrir las necesidades del sector y aumentar la eficiencia

en el servicio al cliente.

El tema de investigacion se basa en la necesidad de realizar un andlisis financiero
comparativo entre el uso de recursos propios o la contratacion de servicios de
outsourcing en desarrollo de software para el servicio al cliente en empresas del
sector de telecomunicaciones de Guatemala, para ello se utilizaran las
herramientas de evaluacion financiera valor actual neto VAN, tasa interna de
rendimiento TIR, andlisis costo-beneficio, periodo de recuperacion de la inversion

PRI, analisis de riesgo de la inversion a través del analisis de escenarios.

3.2 Objetivos

Los objetivos son los propésitos o fines de la investigaciébn. En la presente

investigacion se plantean objetivos generales y especificos.

3.2.1 Objetivo general

Realizar un analisis financiero comparativo entre el uso de recursos propios o la
contratacién de servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el

servicio al cliente en empresas del sector de telecomunicaciones de Guatemala.



54

3.2.2 Objetivos especificos

o Realizar el estudio financiero para la opcion de utilizacion de recursos
propios en el desarrollo de software para el servicio al cliente, determinando
la inversion inicial, los elementos de ingresos y egresos incrementales, el
flujo neto de fondos proyectado y la tasa de rendimiento minima aceptable
TREMA.

o Realizar el estudio financiero de la contratacion de servicios de outsourcing
en desarrollo de software para el servicio al cliente en empresas del sector
de telecomunicaciones de Guatemala, determinando la inversion inicial, los
elementos de ingresos y egresos incrementales, el flujo neto de fondos

proyectado y la tasa de rendimiento minima aceptable TREMA.

o Realizar el analisis comparativo entre el uso de recursos propios o la
contratacion de servicios de outsourcing en desarrollo de software para el
servicio al cliente en empresas del sector de telecomunicaciones de

Guatemala.

. Realizar el andlisis de riesgo de la inversibn a través del analisis de

escenarios, en la opcion que tenga la ventaja comparativa.

3.3 Hipotesis

La contratacién de servicios de outsourcing en el desarrollo de software para el
servicio al cliente en empresas del sector de telecomunicaciones de Guatemala,
es mejor que hacerlo utilizando recursos propios, segun lo demuestra la
evaluacion financiera comparativa a través de los resultados de las herramientas

de evaluacion financiera.
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3.3.1 Especificacion de variables

La especificacion de variables de la hipotesis, es la siguiente:

Variable independiente:

o Evaluacion financiera comparativa con base en las herramientas de
evaluacion financiera valor actual neto (VAN), tasa interna de rendimiento
(TIR), analisis costo-beneficio, periodo de recuperaciéon de la inversion (PRI),

analisis de riesgo de la inversion a través del analisis de escenarios.
Variables dependientes:

. Resultados de las herramientas de evaluacién financiera: Valor actual neto
(VAN), tasa interna de rendimiento (TIR), analisis costo-beneficio, periodo de

recuperacion de la inversion (PRI).

o Resultados del analisis de riesgo de la inversién a través del analisis de

escenarios.

3.4 Método cientifico

Hernandez et al. (2010), indica que la investigacién cientifica, es igual a cualquier
tipo de investigacion; sin embargo, la investigacion cientifica es mas rigurosa,
organizada y se lleva a cabo cuidadosamente. La investigacion cientifica se
concibe como un conjunto sisteméatico y empirico que se aplican al estudio de un
fendmeno; es dinamica, cambiante y evolutiva. Tiene tres enfoques: cuantitativa,
cualitativa y mixta. Esta dltima combina las dos primeras, y cada una es

importante, valiosa y respetable por igual.
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El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la

siguiente y no se puede omitir ningun paso, el orden es muy riguroso, aunque se

puede redefinir alguna fase. (Hernandez et al. 2010)

El presente trabajo de investigacion se basa en la utilizaciéon del método cientifico

en sus tres fases, que se detallan a continuacion:

3.5

Indagatoria: Esta fase se realiza a través de la recopilacion y andlisis de
informacion como fuente primaria, de las empresas de telecomunicaciones
lideres en el mercado de Guatemala y empresas lideres que prestan
servicios de outsourcing, que por razones de confidencialidad de la
informacién proporcionada se omiten los nombres y de entrevistas realizadas
a expertos en la materia, aunado a esto, se realizd el uso de fuentes
secundarias como libros, tesis, publicaciones y revistas especializadas en el

tema.

Demostrativa: En esta fase se realiza la formulacién y comprobacion de la
hipotesis, enfocada a la resolucion de la problemética de la atencion de
servicio al cliente en las empresas de telecomunicaciones de Guatemala, por

medio del andlisis y comparacion.

Expositiva: En esta fase, se presentan los resultados de la investigacion, por
medio del informe de tesis, en donde se expone la alternativa a la solucion

del problema planteado.

Instrumentos de medicion aplicados

Herramientas de evaluacion financiera: Valor actual neto, VAN, tasa interna de

rendimiento, TIR, analisis costo-beneficio, periodo de recuperacion de la inversion,

PRI, anélisis de escenarios.
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3.6 Técnicas de investigacion aplicadas

Se utilizaron las siguientes técnicas de investigacion documental y de campo:

3.6.1 Técnicas de investigacion documental

Como técnica de investigacion documental se utilizaron libros, péginas web,
revistas, investigaciones, publicaciones, todo relacionado con el tema de
investigacion, se realizaron resimenes, subrayado de texto, fichas bibliogréaficas.

El desarrollo fue a través de las siguientes etapas:

e Recopilacion de informacién, a través de entrevistas Yy cotizaciones (ver

area de anexos).
e Analisis de la informacion

e Redaccion y presentacion del informe

3.6.2 Técnicas de investigacion de campo

La investigacion se realiz6 analizando la informacién proporcionada por empresas

del sector objeto de estudio, para la cual se utilizaron las siguientes técnicas:

e Entrevistas a gerentes de empresas de telecomunicaciones, segun
informacion de la Saper Intendencia de Telecomunicaciones (SIT) entre las
empresas de telecomunicaciones lideres del mercado en Guatemala, se
encuentran: Claro (Telgua), Tigo (Millicom International), MoviStar
(Telefénica), CableNet, Numero Central (Codevoz, S.A.); con base a estas

empresas se tomoé las 3 mas grandes de ellas que cuentan con las 4
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unidades de negocio, como muestra. De estas 3 empresas, se entrevisto a
un gerente y a 3 directores de cada unidad de negocio de cada empresa,
gue son los expertos y encargados de cada unidad de negocio (se adjunta
cédula de entrevista en el area de anexos). Se tabul6 la informacion y se
calculé un promedio de los datos, esta informacion se utilizé a lo largo del
desarrollo de la tesis, para establecer el giro del negocio y determinar los
ingresos y egresos incrementales para la opcion de utilizacién de recursos

propios.

Entrevistas a gerentes de empresas de servicios de outsourcing, segun la
IAOP (Asociacién para mejorar los resultados del outsourcing), entre las
empresas de servicios de outsourcing lideres del mercado en Guatemala,
se encuentran: BDG, S.A., E-Solution, Aseinfo, Datum, Gerencia y
Sistemas, Coinsa, InfosGroup; con base a estas empresas se tomo a las 5
més grandes y con mas tiempo en el mercado, como muestra. De estas 5
empresas, se entrevistd a un gerente y a 5 lideres de proyecto de cada
empresa, que son los expertos en el negocio del outsourcing en el
desarrollo de software (se adjunta cédula de entrevista en el area de
anexos). Se tabulé la informacion y se calculé un promedio de los datos,
esta informacion se utiliz6 a lo largo del desarrollo de la tesis, para
establecer el giro del negocio y determinar los egresos incrementales para

la contratacion de servicios de outsourcing.

Cotizaciones de equipo de computo, mobiliario de oficina y licencias de
software (se adjuntan las mismas en el area de anexos), para establecer el

monto de la inversion inicial.

Andlisis financiero comparativo de la informacion recabada, entre el uso de
recursos propios o la contratacion de servicios de outsourcing en el

desarrollo de software en empresas de telecomunicaciones de Guatemala.



3.7 Unidad de analisis

Empresas de telecomunicaciones.

3.8 Ambito geogréafico

Republica de Guatemala.
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4. ESTUDIO FINANCIERO PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE DE
SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES

En el presente capitulo se realiza el estudio financiero para las opciones de
utilizacién de recursos propios y la contratacion de servicios de outsourcing en el
desarrollo de software para el servicio al cliente en el sector de
telecomunicaciones de Guatemala, incluyendo la determinacion de la inversion
inicial, los elementos de ingresos y egresos incrementales, el flujo incremental

proyectado a 5 afios y la tasa de rendimiento minima aceptable, TREMA.

4.1 Anélisis de aspectos administrativos

El objeto de estudio de la presente investigacion son las empresas del sector
telecomunicaciones en Guatemala, de las cuales se tomaron datos promedio de
las empresas lideres en el mercado quienes proporcionaron informacion de los
principales costos, gastos e ingresos (en la metodologia capitulo 3 se explica

como se obtuvo la informacion).

El giro del negocio se compone de cuatro unidades de negocio: telefonia movil,
telefonia fija, cable/internet y negocios corporativos. La telefonia movil consiste en
lineas moviles, servicio de voz y datos; la telefonia fija consiste en instalacion de
lineas fijas residenciales y empresariales, el servicio de cable/internet consiste en
la instalacion y servicio de cable e internet; los negocios corporativos consiste
brindar soluciones de voz (videoconferencias), de conectividad, herramientas
innovadoras de productividad en la nube para las empresas. Los calculos de los
costos, gastos e ingresos que se realizaron, son con base a estas cuatro unidades

de negocio por separado y luego se integraron para formar el flujo incremental.
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Gréfica 4
Giro del negocio de empresas de telecomunicaciones de Guatemala
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Fuente: Elaboracion propia con base a informacion investigada

El tipo de outsourcing que se utilizé para la investigacion es in-house que se
produce en las instalaciones de la organizacién contratante del servicio, por lo que
se consider6 la misma inversion inicial para ambas opciones y la empresa de
telecomunicaciones corre con los gastos de agua, luz, teléfono, seguridad,
mantenimiento, entre otros (en la metodologia capitulo 3 se explica cédmo se

obtuvo la informacién).

Para las cuatro unidades de negocio se considerd los siguientes perfiles de
personal para el desarrollo del software de servicio al cliente: desarrollador junior,
desarrollador medio, desarrollador senior, project manager, implementador,
control de calidad y soporte técnico; asi mismo se consideré el mismo ciclo de
desarrollo del software en las siguientes etapas: andlisis previo, andlisis de

requisitos, disefio, programacion, pruebas, mantenimiento.
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A continuacion se presenta el organigrama de los perfiles del personal para el

desarrollo del software:

Gréfica 5
Organigrama Perfil Personal de Desarrollo de Software

Project Manager }

[ Arquitecto de Software

[ Programador Senior } [ Implementador } [ Soporte Técnico }

[ Programador Medio } [ Control de Calidad }

Programador Junior }

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion investigada

4.2 Determinacion de lainversion inicial

La inversion inicial corresponde al monto o valor del desembolso que se realizard,
y estd compuesta por el capital de trabajo, los activos fijos y los activos

intangibles.

Debido a que los ingresos incrementales provendran principalmente de lineas pre-
pago, no se hara una estimacion de capital de trabajo adicional. Entre los activos
fijos se considera la compra de equipo de cémputo y mobiliario necesario para la
operacion del desarrollo de software para el servicio al cliente. Entre los activos
intangibles se considera la compra de licencias del software para desarrollo y la
base de datos necesarias para la operaciéon del desarrollo del software del servicio

al cliente.
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Las empresas del sector de telecomunicaciones ya poseen la infraestructura
necesaria para las oficinas en donde se llevard a cabo el desarrollo del software
para el servicio al cliente, por lo que no es necesario tomarlo en cuenta para la

inversion inicial.

A continuacion se presenta el cuadro con el valor de las cotizaciones de equipo de
computo realizadas (las cotizaciones se encuentran en el area de anexos con las

especificaciones de cada equipo).

Cuadro 1
Tabulacién de cotizaciones para equipo de cOmputo
Expresado en quetzales

Estacion de
Servidor  Trabajo Laptop Impresora  Switch
Cotizacionl 89,000 9,499 15,899 7,990 11,544
Cotizacion?2 83,400 9,899 15,999 7,890 11,520

Fuente: elaboracion propia con base en informacién investigada

Se seleccion6 el servidor DELL Poweredge T430 2 XEON con valor de
Q83,400.00 por ser el mas potente y el que se adapta a la necesidad del proyecto,
como estaciéon de trabajo se seleccioné la computadora DELL Inspiron 3647 con
un valor de Q9,499.00 por ser de mayor capacidad y de la misma marca que el
servidor, como laptop se seleccioné la Toshiba P55T-B5180SM con un valor de
Q15,999.00 por ser de mayor capacidad, como impresora se seleccioné la Brother
HL-L9200CDWT con valor de Q7,990.00 por ser la de mayor rapidez y capacidad,
el switch seleccionado fue el CISCO WS-C2960S-24PS-L con valor de
Q11,544.00 por ser el que posee mayor puntos de red.

A continuacion se muestra el equipo de codmputo necesario para la inversion
inicial:



Cuadro 2
Equipo necesario

Expresado en quetzales
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Equipo Cantidad Precio Total
Estacion de trabajo 56 9,499 531,944
Laptop 12 15,599 191,988
Servidor de base de datos 4 83,400 333,600
Servidor de aplicaciones 4 83,400 333,600
Servidor de correos 4 83,400 333,600
Impresora laser 8 7,990 63,920
Switch 4 11,544 46,176
Cable UTP 4 100,000 400,000
Total 2,234,828

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

A continuacion se presenta el cuadro con el valor de las cotizaciones de mobiliario

de oficina realizadas (las cotizaciones se encuentran en el area de anexos con las

especificaciones de cada mueble).

Tabulacién de cotizaciones para mobiliario de oficina
Expresado en quetzales

Cuadro 3

Escritorio Silla Mesa Archivador

Cotizacionl
Cotizacidon2

13,000 3,599 7,000
12,700 3,795 5,000

5,600
5,799

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

Se selecciond el escritorio Classic con valor de Q13,000.00 por ser el que mas se

ajusta a las necesidades, la silla seleccionada la Amisha con un valor de Q3,795

pues es de mejor calidad, la mesa para impresora seleccionada fue la Credenza

ejecutiva Klass03 con un valor de Q5,000.00, el archivador seleccionado fue el

Archivero LAT 3 gavetas negro con valor de Q5,799 por ser mas grande.

A continuacion se muestra el mobiliario necesario para la inversion inicial:
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Cuadro 4
Mobiliario necesario
Expresado en quetzales

Mobiliario Cantidad Precio Total

Escritorio 68 13,000 884,000
Silla 68 3,795 258,060
Mesa para impresora 8 5,000 40,000
Archivador 8 5,799 46,392

Total 1,228,452
Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

A continuacién se presenta el cuadro con el valor de las cotizaciones de licencias
de software realizadas (las cotizaciones se encuentran en el &rea de anexos con

las especificaciones de cada licencia).

A continuacion se muestra las licencias de software necesarias para la inversion
inicial:

Cuadro 5
Licencias de software necesarias
Expresado en quetzales

Licencia Cantidad Precio Total

My SQL 4 850,000 3,400,000
Oracle 12C 4 788,120 3,152,480
Windows Server 8 49,240 393,920
Exchange 4 49,240 196,960

Total 7,143,360
Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

La licencia de Oracle 12C se cotizé para 100 usuarios a perpetuidad, por ser una
empresa grande, si se desea actualizar la version tiene un costo del 20% del valor
de cada usuario (especificaciones en el area de anexos). La licencia de My SQL
se cotiz6 para 25 sockets para un afio (especificaciones en el area de anexos). La

licencia cotizada de Windows Server es la version 2012 R2 por ser la ultima
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version a perpetuidad, la licencia cotizada de Exchange es la version 2013 por ser

la Ultima version a perpetuidad.

A continuacion se muestra el célculo de la inversion inicial, que se realizar4 con

base a la informacion anteriormente mostrada:

Cuadro 6
Inversién Inicial
Expresado en quetzales
Monto Total

Activos Fijos
Equipo de cOmputo 2,234,828

Mobiliario 1,228,452 3,463,280
Otros Activos

Licencias 7,143,360 7,143,360

Inversién Inicial 10,606,640

Fuente: elaboracion propia con base en los cuadros 2,4y 5

El monto determinado, se considera inversion inicial (Q10,606,640) para ambas
opciones de utilizacion de recursos propios o0 la contratacién de servicios de

outsourcing.

4.3 Determinacion de los elementos de ingresos y egresos incrementales

Para determinar los elementos de ingresos y egresos incrementales, se procedera
inicialmente a determinar los ingresos y egresos totales por unidad de negocio por
separado y luego se procedera a integrarlo en un solo monto. Para con base a ello
estimar que porcentaje de incremento se producird como consecuencia de la

realizacion de este proyecto.
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Los ingresos incrementales se consideran los mismos tanto para la opcién de
utilizacion de recursos propios como para la opcion de la contratacion de servicios
de outsourcing.

4.3.1 Determinacion de los elementos de ingresos incrementales

En las entrevistas a gerentes de las empresas de telecomunicaciones
seleccionadas como muestra, se obtuvo datos acerca de numero de clientes y

tarifas, los cuales fueron tabulados y calculado un promedio de ellos.

A continuacién se muestran los cuadros tabulados del numero de clientes y tarifas

por unidad de negocio de las empresas de telecomunicaciones:

Cuadro 7

Tabulacion de namero de clientes
Empresas de telecomunicaciones
Unidad de Negocio 1y 2

Expresado en quetzales
Unidad de Negociosl Unidad de Negocios2
Pre-Pago | Post-Pago | Residencial | Empresarial

Empresal | 1,500,000 800,000 1,500,000 20,000
Empresa2 | 2,000,000 700,000 500,000 15,000
Empresa3d | 1,500,000 600,000 1,000,000 10,000
Promedio | 1,666,667 700,000 1,000,000 15,000

Fuente: elaboracién propia con base en informacién investigada
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Empresas de telecomunicaciones

Cuadro 8

Unidad de Negocio 3y 4
Expresado en quetzales
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Unidad de Negocios3 | Unidad de Negocios4

Nacional | Internacional | Basico | Avanzado
Empresal 15,000 7,000 2,500 1,000
Empresa2 10,000 6,000 2,000 800
Empresa3 20,000 5,000 1,500 1,200
Promedio 15,000 6,000 2,000 1,000

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

Cuadro 9

Tabulacion de tarifas en empresas de telecomunicaciones
Unidad de Negocio 1y 2

Expresado en quetzales

Unidad de Negociosl Unidad de Negocios?2

Pre-Pago Post-Pago | Residencial Empresarial
Empresa 1 200 300 100 300
Empresa 2 150 400 100 250
Empresa 3 250 500 100 200
Promedio 200 400 100 250

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

Cuadro 10

Tabulacién de tarifas en empresas de telecomunicaciones
Unidad de Negocio 3y 4

Expresado en quetzales

Unidad de Negocios3 | Unidad de Negocios4

Nacional Internacional | Basico Avanzado
Empresa 1 5,000 7,000 299 399
Empresa 2 6,000 8,000 299 399
Empresa 3 4,000 9,000 299 399
Promedio 5,000 8,000 299 399

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada
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Con base a los promedios estimados recabados por medio de las entrevistas a
gerentes de empresas de telecomunicaciones, se procede a estimar los ingresos

por unidad de negocio por separado.

Para la unidad de negocio 1: Telefonia Movil, se presta dos tipos de servicio: Pre-
pago y Post-pago; para cada tipo de servicio se tiene un promedio de clientes de
Pre-pago 1,666,667 y Post-pago 700,000; asi mismo, se tiene una tarifa promedio
de Pre-pago Q200 y Post-pago Q400 por cliente respectivamente; con estos datos

se procede a calcular los ingresos para la unidad de negocio 1.

Cuadro 11
Ingresos Unidad de Negocio 1
Telefonia Movil
Expresado en quetzales
No. Clientes Tarifa Total
Pre-pago 1,666,667 200 333,333,333
Post-pago 700,000 400 280,000,000

Total 613,333,333
Fuente: elaboracién propia con base a los cuadros 7y 9

Para la unidad de negocio 2: Telefonia Fija, se presta dos tipos de servicio:
Residencial y Empresarial;, para cada tipo de servicio se tiene un promedio de
clientes de Residencial 1,000,000 y Empresarial 15,000; asi mismo, se tiene una
tarifa promedio de Residencial Q100 y Empresarial Q250; con estos datos se

procede a calcular los ingresos para la unidad de negocio 2.

Cuadro 12
Ingresos Unidad de Negocio 2
Telefonia Fija
Expresado en quetzales
No. Clientes Tarifa Total
Residencial 1,000,000 100 100,000,000
Empresarial 15,000 250 3,750,000

Total 103,750,000
Fuente: elaboracion propia con base a los cuadros 7y 9
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Para la unidad de negocio 3: Negocios Corporativos, se presta dos tipos de
servicio: Nacional e Internacional; para cada tipo de servicio se tiene un promedio
de clientes de Nacional 15,000 e Internacional 6,000; asi mismo, se tiene una
tarifa promedio de Nacional Q5,000 e Internacional Q8,000 por cliente
respectivamente; con estos datos se procede a calcular los ingresos para la

unidad de negocio 3.

Cuadro 13
Ingresos Unidad de Negocio 3
Negocios Corporativos
Expresado en quetzales
No. Clientes Tarifa Total
Nacional 15,000 5,000 75,000,000
Internacional 6,000 8,000 48,000,000

Total 123,000,000
Fuente: elaboracion propia con base a los cuadros 8 y 10

Para la unidad de negocio 4: Cable/internet, se presta dos tipos de servicio:
Bésico y Avanzado; para cada tipo de servicio se tiene un promedio de clientes de
Basico 2,000 y Avanzado 1,000; asi mismo, se tiene una tarifa promedio de Basico
Q299 y Avanzado Q399 por cliente respectivamente; con estos datos se procede a

calcular los ingresos para la unidad de negocio 4.

Cuadro 14
Ingresos Unidad de Negocio 4
Cable/Internet
Expresado en quetzales
No. Clientes Tarifa Total
Bésico 2,000 299 598,000
Avanzado 1,000 399 399,000

Total 997,000
Fuente: elaboracion propia con base a los cuadros 8 y 10
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Seguidamente se procedi6 a la integracion de los ingresos de las cuatro unidades
de negocio. Se consideré que al implementar un software para el servicio al
cliente, se obtendra un flujo incremental del 3% (segun informacion proporcionada
por empresas de telecomunicaciones, con base a experiencias anteriores en la

implementacion de otros softwares) del total de los ingresos.

A continuacion se presenta el cuadro con la integracion de los ingresos y el célculo
del 3% para el flujo incremental que se tendra en la implementacion del software

para el servicio al cliente:

Cuadro 15
Integraciéon de los ingresos
Expresado en quetzales

Negociol Negocio2 Negocio3 Negocio 4
Ingresos | 613,333,333 103,750,000 123,000,000 997,000
Total 841,080,333

3% 25,232,410
Fuente: elaboracion propia con base a los cuadros 11, 12, 13y 14

Segun los célculos realizados los ingresos anuales a considerar para el flujo neto
de fondos es de Q25,232,410 que sera utilizado tanto para la opcion de utilizacién
de recursos propios como para la opcion de la contratacion de servicios de

outsourcing.

4.3.2 Determinacion de los elementos de egresos incrementales para la

opcién de recursos propios

Las empresas del sector de telecomunicaciones incurren en los siguientes costos
y gastos (informacion obtenida a través de entrevistas a gerentes de empresas de

telecomunicaciones).

e Agua, luz y teléfono
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e Mantenimiento de cada unidad de negocio
e Seguridad de cada unidad de negocio
e Otros costos como despensa, transporte, entre otros

Se considera que para cada una de las cuatro unidades de negocios se necesita
contratar al siguiente personal que seran los encargados de realizar la labor del
desarrollo de software para el servicio al cliente: 2 desarrolladores junior, 2
desarrolladores medio, 1 desarrollador senior, 1 project manager, 2 arquitecto de
software, 3 implementadores, 3 expertos en control de calidad y 3 de soporte

técnico.

A continuacién se muestran los cuadros tabulados de los montos de salarios
obtenidos por medio de entrevistas a gerentes por unidad de negocio de las

empresas de telecomunicaciones:

Cuadro 16
Tabulacién de datos de Salarios |
Unidades de Negocio 1,2,3y 4
Expresados en quetzales

Project Arquitecto Desarrollador Desarrollador
Manager Software Senior Medio
Empresa 1 18,000 18,000 15,000 13,000
Empresa 2 18,500 19,000 15,500 13,500
Empresa 3 17,500 18,500 14,500 12,500
Promedio 18,000 18,500 15,000 13,000

Fuente: elaboracién propia con base en informacion investigada
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Cuadro 17
Tabulaciéon de datos de Salarios |
Unidades de Negocio 1, 2,3y 4
Expresados en quetzales

Desarrollador Control Soporte

Junior Implementador Calidad Técnico
Empresa 1 10,000 10,000 7,500 13,000
Empresa 2 12,000 12,000 8,500 13,500
Empresa 3 8,000 8,000 8,000 12,500
Promedio 10,000 10,000 8,000 13,000

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

A continuacién se realiza el calculo del total de salarios para el personal a

contratar y se tomara el mismo dato para cada unidad de negocios:

Cuadro 18
Personal a contratar Opcién Recursos Propios
Unidades de Negocios 1,2,3y 4

Expresado en quetzales

Perfil Salario Cantidad Total
Desarrollador Junior 10,000 2 20,000
Desarrollador Medio 13,000 2 26,000
Desarrollador Senior 15,000 1 15,000
Project Manager 18,000 1 18,000
Implementador 10,000 3 30,000
Control de calidad 8,000 3 24,000
Arquitecto de Software | 18,000 2 36,000
Soporte Técnico 13,000 3 39,000
Total 208,000

Fuente: elaboracion propia con base a los cuadros 16 y 17
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A continuacion se procede al calculo de los salarios totales con sus prestaciones
para el personal a contratar, se tomara el mismo dato para cada unidad de

negocios. Los datos se calcularon de la siguiente manera:
Bonificacion = numero de empleados * 250

IGSS patronal = sueldo base * 0.1067

Prevision Liquidacion = sueldo base * 0.0833

Prevision Vacacional = sueldo base * 0.04165

Bono 14 = sueldo base * 0.0833

Aguinaldo = sueldo base * 0.0833

Cuadro 19
Salarios y Prestaciones del
Personal a Contratar
Unidades de Negocios 1,2,3y 4

Expresados en quetzales

Concepto A Contratar
Sueldo Base 208,000
Bonificacién 4,250
IGSS patronal 22,194
Prevision Liquidacion 17,326
Prevision Vacacional 8,663
Bono 14 17,326
Aguinaldo 17,326
Total 295,086

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 18

A continuacion se muestra el cuadro tabulado de los montos de gastos y costos
obtenidos a través de entrevistas a gerentes por unidad de negocio de las

empresas de telecomunicaciones:



Cuadro 20
Tabulacién de datos de Gastos y Costos
Unidades de Negocio 1, 2,3y 4
Expresados en quetzales

75

Agua, Luz Teléfono Mantenimiento Seguridad Otros Costos

Empresa 1
Empresa 2
Empresa 3

Promedio

25,000 30,000 45,000 15,000
30,000 25,000 40,000 15,000
35,000 20,000 35,000 15,000
30,000 25,000 40,000 15,000

Fuente: elaboracion propia con base en informacién investigada

Se considera que para cada una de las cuatro unidades de negocios se tienen los

siguientes gastos y costos, por concepto de mantenimiento se paga un valor de

Q25,000 mensuales; en concepto de seguridad se contratan a 5 guardias por un

monto de Q8,000 mensuales cada guardia, lo que corresponde a un monto de

Q40,000 mensuales; en concepto de agua, luz y teléfono se paga un promedio de
Q30,000 mensuales.

Cuadro 21
Gastos y Costos
Unidades de Negocio 1,2,3y 4

Expresados en quetzales

Concepto Mensual Anual
Salarios 295,086 3,541,032
Agua, Luz, Teléfono 30,000 360,000
Mantenimiento 25,000 300,000
Seguridad 40,000 480,000
Otros Costos 15,000 180,000
Total | 405,086 4,861,032

Fuente: elaboracion propia con base al cuadro 20

Lo que corresponde a gastos y costos para cada unidad de negocios, asciende a
un monto de Q405,086 mensuales y Q4,861,032 anual.
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Seguidamente se muestra un cuadro en donde se presenta la integracion de todos

los costos y gastos de las cuatro unidades de negocio:

Cuadro 22
Integracion de costos y gastos
Unidades de Negocio 1, 2,3y 4

Expresado en quetzales

Concepto Negocio 1 Negocio 2 Negocio 3 Negocio 4 Total
Salarios 3,541,032 3,541,032 3,541,032 3,541,032 | 14,164,128
Agua, Luz,

Teléfono 360,000 360,000 360,000 360,000 | 1,440,000
Mantenimiento 300,000 300,000 300,000 300,000 | 1,200,000
Seguridad 480,000 480,000 480,000 480,000 | 1,920,000
Otros Costos 180,000 180,000 180,000 180,000 720,000

Total 19,444,128

Fuente: elaboracion propia con base en informacion obtenida del cuadro 21

El total de salarios anuales corresponde a Q14,164,128, el total de agua, luz y
teléfono anuales corresponde a Q1,440,000, el total por concepto de
mantenimiento anual corresponde a Q1,200,000, el total por concepto de
seguridad corresponde a Q1,920,000, el total por concepto a otros costos
corresponde a Q720,000; por lo que el total de costos y gastos corresponde a
Q19,444,128.

4.3.3 Determinacion de los elementos de egresos incrementales para la

opcién de la contratacién de servicios de outsourcing

Al igual como se explicd en el célculo de los elementos de egreso incremental
para la opcioén de utilizacién de recursos propios, en la contratacidon de servicios de
outsourcing in-house, todo el desarrollo de software para servicio al cliente, se
realiza en las instalaciones de las empresas del sector de telecomunicaciones y

éstas corren con los gastos que se generen en sus instalaciones, por lo que se
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tomaran los datos obtenidos en los calculos de los costos y gastos que se generan

en los mismos.

A continuacion se muestran los cuadros tabulados de las tarifas por pefrfil

obtenidos por medio de entrevistas a expertos de las empresas de outsourcing:

Cuadro 23

Tabulacién de Tarifas Mensuales |

Expresado en quetzales

Project Arquitecto Desarrollador Desarrollador

Manager Software Senior Medio
Empresa 1 28,900 28,900 25,500 18,900
Empresa 2 30,000 30,000 27,000 18,000
Empresa 3 29,300 29,300 25,000 19,000
Empresa 4 30,600 30,600 26,000 19,600
Empresa 5 28,700 28,700 25,000 17,000
Promedio 29,500 29,500 25,700 18,500

Fuente: elaboracion propia con base en informacién investigada
Cuadro 24
Tabulacion de Tarifas Mensuales
Expresado en quetzales

Desarrollador Control Soporte

Junior Implementador Calidad Técnico
Empresa 1 15,000 15,000 15,000 18,900
Empresa 2 16,000 16,000 16,000 18,000
Empresa 3 14,500 14,500 14,500 19,000
Empresa 4 15,000 15,000 15,000 19,600
Empresa 5 15,500 15,500 15,500 17,000
Promedio 15,200 15,200 15,200 18,500

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada
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A continuacion se presentan las tarifas mensuales por perfil del personal que se

necesita para el desarrollo de software para el servicio al cliente para empresas de

telecomunicaciones:

Cuadro 25

Tarifas mensuales Opcidn Contratacién de outsourcing
Unidades de Negocio 1,2,3y 4
Expresado en quetzales

Perfil

Tarifa Mensual

Desarrollador Junior
Desarrollador Medio
Desarrollador Senior
Project Manager
Implementador
Control de calidad
Arquitecto de Software
Soporte Técnico

15,200
18,500
25,700
29,500
15,200
15,200
29,500
18,500

Fuente: elaboracién propia con base a los cuadros 23y 24

Cuando se realiza la contratacién de servicios de outsourcing en el desarrollo de

software en general, la empresa de outsourcing presenta la duracion que tendra

cada fase segun el ciclo de vida clasico del desarrollo de software, aunado a esto,

presenta qué perfil de personal incluyendo la cantidad de personal, se requiere en

cada fase, por lo que se presenta el cuadro para el desarrollo de software para el

servicio al cliente para empresas de telecomunicaciones, por unidad de negocio

(los datos se obtuvieron en base a las entrevistas a expertos de las empresas de

outsourcing:
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Cuadro 26
Duracién de cada fase del ciclo de vida clasico
Unidades de negocio 1,2,3y 4
Expresado en meses

Concepto Negocio 1 Negocio 2 Negocio 3 Negocio 4
Analisis previo 4 4 3 3
Andlisis de requisitos 6 6 5 4
Disefio 6 6 5 4
Programacion 10 10 8 6
Prueba 5 5 4 3
Mantenimiento 9 9 6 6
Total en meses 40 40 31 26

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

A continuacion se presenta la cantidad de meses y numero de personas por perfil
para la unidad de negocios 1, Telefonia Movil:

Cuadro 27
Cantidad de meses y numero de personas por perfil
Unidad de negocio 1: Telefonia Movil
Expresado en unidades

Perfil Meses Personas
Desarrollador Junior 24 3
Desarrollador Medio 24 3
Desarrollador Senior 24 2
Project Manager 40 2
Implementador 14 3
Control de calidad 14 3
Arquitecto de Software 40 2
Soporte Técnico 9 3

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

A continuacién se presenta la cantidad de meses y niumero de personas por perfil
para la unidad de negocios 2, Telefonia Fija:
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Cuadro 28
Cantidad de meses y numero de personas por perfil
Unidad de negocio 2: Telefonia Fija
Expresado en unidades

Perfil Meses Personas
Desarrollador Junior 24 3
Desarrollador Medio 24 3
Desarrollador Senior 24 2
Project Manager 40 2
Implementador 14 3
Control de calidad 14 3
Arquitecto de Software 40 2
Soporte Técnico 9 3

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada
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Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

A continuacion se presenta la cantidad de meses y numero de personas por perfil
para la unidad de negocios 3, Negocios Corporativos:



Cuadro 29
Cantidad de meses y numero de personas por perfil
Unidad negocio3: Negocios Corporativos
Expresado en unidades

Perfil Meses Personas
Desarrollador Junior 18 3
Desarrollador Medio 18 3
Desarrollador Senior 18 2
Project Manager 31 1
Implementador 10 3
Control de calidad 10 3
Arquitecto de Software 31 2
Soporte Técnico 6 3

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

Grafica 7
Diagrama de Gantt
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Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada
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A continuacion se presenta la cantidad de meses y numero de personas por pefrfil
para la unidad de negocios 4, Cable/Internet:

Cuadro 30
Cantidad de meses y numero de personas por perfil
Unidad de negocio 4: Cable/Internet
Expresado en unidades

Perfil Meses Personas
Desarrollador Junior 15 3
Desarrollador Medio 15 3
Desarrollador Senior 15 2
Project Manager 26 1
Implementador 9 3
Control de calidad 9 3
Arquitecto de Software 26 2
Soporte Técnico 6 3

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

Grafica 8
Diagrama de Gantt
Cantidad de meses de duracién por perfil
Unidad de Negocios 4
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Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada



83

Con base a la informacion del cuadro 25 al cuadro 30 se calcul6é el monto anual a
pagar por concepto de outsourcing por unidad de negocio, los cuales fueron
utilizados para el flujo neto de fondos proyectado para la opcién de contratacién de
servicios de outsourcing para el desarrollo de software para empresas del sector

de telecomunicaciones.

Cuadro 31
Montos a pagar por concepto de Outsourcing
Unidades de Negocio 1,2,3y 4

Expresado en quetzales

Negocio 1 Negocio 2 Negocio 3 Negocio 4 Total
Afol| 1,416,000 1,416,000 1,416,000 1,594,200 | 5,842,200
Afo 2| 2,841,600 2,841,600 3,649,800 4,414,800 (13,747,800
Afo 3| 4,743,900 4,743,900 3,044,800 885,800 | 13,418,400
Ano4| 1,771,600 1,771,600 0 0 3,543,200
Total | 10,773,100 10,773,600 8,110,600 6,894,800 | 36,551,600

Fuente: elaboracion propia con base en informacion obtenida del cuadro 25 al
cuadro 30

Seguidamente se calculan los costos y gastos para cada unidad de negocio,
tomando como base la informacion calculada en el cuadro 21 (sin tomar en cuenta
el monto de salarios del personal a contratar), agua, luz, teléfono, mantenimiento,
seguridad y otros costos, se presenta el célculo de los gastos y costos mensuales

y anuales correspondientes a cada unidad de negocio:

Cuadro 32
Gastos y Costos
Expresados en quetzales

Concepto Mensual Anual
Agua, Luz, Teléfono 30,000 360,000
Mantenimiento 25,000 300,000
Seguridad 40,000 480,000
Otros Costos 15,000 180,000
Total | 110,000 1,320,000

Fuente: elaboracion propia con base en informacion obtenida del cuadro 21
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Lo correspondiente a gastos y costos para cada unidad de negocios, asciende a
un monto de Q110,000 mensuales y Q1,320,000 anuales.

Seguidamente se muestra un cuadro en donde se presenta la integracion de todos

los costos y gastos de las cuatro unidades de negocio:

Cuadro 33
Integracion de costos y gastos
Unidades de Negocio 1, 2,3y 4

Expresado en quetzales

Concepto Negocio 1 Negocio 2 Negocio 3 Negocio 4 Total
Agua, Luz,
Teléfono 360,000 360,000 360,000 360,000 | 1,440,000
Mantenimiento 300,000 300,000 300,000 300,000 | 1,200,000
Seguridad 480,000 480,000 480,000 480,000 | 1,920,000
Otros Costos 180,000 180,000 180,000 180,000 720,000
Outsourcing 10,773,100 10,773,100 8,110,600 6,894,800 | 36,551,600

Total 41,831,600

Fuente: elaboracion propia con base en informacion obtenida del cuadro 31y 32

El total de agua, luz y teléfono anuales corresponde a Q1,440,000, el total por
concepto de mantenimiento anual corresponde a Q1,200,000, el total por concepto
de seguridad corresponde a Q1,920,000, el total por concepto a otros costos
corresponde a Q720,000, el total de pago de contratacibn de outsourcing
corresponde a Q36,831,600; por lo que el total de costos y gastos corresponde a
Q41,831,600.
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4.4 Determinaciéon del flujo neto de fondos proyectado y la tasa de

rendimiento minima aceptable TREMA

Un flujo neto de fondos proyectado es una herramienta basica e importante para la
administracion financiera, puesto que con €l se planifica el uso eficiente del
efectivo. Con respecto a la TREMA, es la tasa que representa una medida de

rentabilidad, la minima que se le exigira al proyecto.

4.4.1 Determinacion de la tasa de rendimiento minima aceptable TREMA

Para determinar la tasa minima aceptable deseada, se debe considerar varios
factores que son importantes: la inflacién, la tasa activa bancaria que el sistema
bancario establece para los préstamos, la prima de riesgo la cual considera

aspectos financieros, econdmicos, de gobierno, de mercado, entre otros.

Para la estimacion de la inflacion se determiné un promedio de la inflacion a lo

largo de 5 afios, con base a las publicaciones histéricas que realiza el Banco de

Guatemala.
Cuadro 34
Célculo promedio de la inflacion anual

) Variacion Variacion Variacion Variacion
Afo Indice Intermensual Interanual Acumulada Promedio
2011 | 98.13 0.44 3.86 3.42 3.04
2012 [ 104.23 0.50 6.21 4.23 5.67
2013 | 108.17 0.28 3.80 1.86 4.45
2014 [ 112.87 0.36 4.34 2.74 4.21
2015 | 116.73 0.24 3.42 1.79 3.56

Promedio 4.33

Fuente: elaboracion propia con base en informacion histérica del Banco de
Guatemala
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Para el calculo de la Trema, no se considero la tasa activa bancaria, debido a que
la inversion inicial se realiza con capital de los accionistas y no por medio de un
préstamo bancario, por lo que en su lugar se consideré el costo de oportunidad
gue lo establece el inversionista y su monto es del 18%. El dato de la prima de
riesgo para Guatemala se obtuvo a través de la publicacion del EX-IM de Estados

Unidos (afio 2015), que corresponde al 4%.

Cuadro 35
Célculo de la TREMA
Expresado en quetzales

Factor Porcentaje
Inflacién 4.33%
Riesgo pais 4.00%
Costo oportunidad 18.00%

TREMA 26.33%

Fuente: elaboracion propia con base en informacién investigada

Luego de realizar los célculos se determiné un valor de la TREMA del 26.33%, que
sera utilizada en los flujos de caja proyectados para el calculo del VAN, TIR y

relacion costo/beneficio.

4.4.2 Determinacion del flujo neto de fondos proyectado

Para la elaboracién del flujo neto de fondos proyectado, se proyecté por un
periodo de cinco afios, de acuerdo a los ingresos, costos y gastos estimados.
Previo a la estructuracion de los flujos netos de fondos proyectados, se realiz6 el
célculo de las depreciaciones en base a los porcentajes establecidos en la Ley del
Impuesto sobre la Renta articulo 19, que indica un 20% de depreciacion anual

para mobiliario y un 33.33% de depreciacion anual para equipo de cémputo.
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Cuadro 36
Célculo de depreciaciones
Expresados en quetzales

Activos % Anual Monto Activos Monto Anual
Mobiliario 20% 1,228,452 245,690
Equipo de computo  33.33% 2,234,828 744,868
Total 990,559
Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada y a datos del
cuadro 6

Como los activos fueron adquiridos en el afio 1, la depreciacion se considera a
partir de ese afio para los cinco afios de proyeccion y se consideran los mismos
tanto para la opcion de utilizacion de recursos propios como para la opcién de la

contratacion de servicios de outsourcing.

A continuacion se presenta el cuadro con la integracion anual de las

depreciaciones para el mobiliario y el equipo de computo:

Cuadro 37
Proyeccion de las depreciaciones
Expresado en quetzales

Activos Afiol Afo2 Afro3 Afo4 Afo5
Mobiliario 245,690 245,690 245,690 245,690 245,690
Equipo de computo | 744,868 744,868 744,868

Total 990,559 990,559 990,559 245,690 245,690

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 36

Para el flujo de neto de fondos proyectado no se calcul6 valor de desecho, debido

a que los activos adquiridos no se tienen previstos que se venderan.

Para la proyeccion de los ingresos las empresas del sector telecomunicaciones
indicaron que tienen proyectado un crecimiento del 5% anual (segun experiencias

obtenidas en afos anteriores basadas en el crecimiento del mercado y el aumento
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del precio de algunos servicios), para la proyeccion de los costos y gastos también
indicaron que proyectan un incremento de acuerdo al valor de la inflacion
promedio anual, la cual ya fue estimada con un valor de 4.33%, como valor de ISR
se considera el valor del Régimen general del 25% y un valor de la TREMA del
26.33% que ya fue calculada anteriormente, se consideran estos datos tanto para
la opcion de utilizacion de recursos propios como para la opcion de la contratacion

de servicios de outsourcing.

Cuadro 38
Pardmetros para el flujo neto de fondos
Expresado en quetzales

Factor Porcentaje

% Crecimiento ingresos 5%
% Crecimiento gasto 4.33%
ISR 25%
TREMA 26.33%

Fuente: elaboracion propia con base en informacion investigada

A continuacion se presenta el flujo neto de fondos proyectado para la utilizacion de
recursos propios, se elabor6 con base a la inversion inicial estimada en el cuadro
6 con un valor de Q10,606,640, a los ingresos estimados en el cuadro 15 con un
valor de Q25,232,410, a los costos y gastos estimados en el cuadro 22 con un
valor de Q19,444,128, a los salarios estimados en el cuadro 22 con un valor de
Q14,164,128, a las depreciaciones estimadas en el cuadro 37 y los parametros del
cuadro 38.
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Cuadro 39
Flujo neto de fondos proyectado: opcion de utilizacion de recursos propios
Expresado en miles de quetzales

Concepto Afo 0 Aol Ano2 Ano3 Ano4 Afob

Ingresos 25,232 26,494 27,819 29,210 30,670
(-) costos y gastos 5,280 5,509 5,747 5,996 6,256
(-) Salarios 14,164 14,777 15,417 16,085 16,781
(-) depreciaciones 991 991 991 246 246
UAII 4,798 5,217 5,664 6,883 7,388
(-) ISR 1,199 1,304 1,416 1,721 1,847
Utilidad Neta 3,598 3,913 4,248 5,162 5,541
(+) depreciaciones 991 991 991 246 246
Flujo -10,607 4,589 4,904 5,239 5,408 5,786

Fuente: elaboracién propia con base en informacion de cuadros 6,15,22,37 y 38

Como se puede observar para el afio 0 se considera la inversién inicial por tal
motivo se encuentra con un valor negativo, para el afio 1 se estimé un valor de
Q4,589 miles de quetzales para el afio 2 se estimé un valor de Q4,904 miles de
quetzales, para el afio 3 se estimo un valor de Q5,239 miles de quetzales, para el
afo 4 se estimé un valor de Q5,408 miles de quetzales y para el afio 5 se estimé
un valor de Q5,786 miles de quetzales todo esto es el resultado de las

proyecciones realizadas.

A continuacion se presenta el flujo neto de fondos proyectado para la contratacion
de servicios de outsourcing, se elabor6 con base a la inversion inicial estimada en
el cuadro 6 con un valor de Q10,606,640, a los ingresos estimados en el cuadro
15 con un valor de Q25,232,410, a los costos y gastos estimados en el cuadro 32
con un valor de Q1,320,000, a los montos por concepto de outsourcing en el
cuadro 33 con valores de afio 1 Q5,842,200, afio 2 Q13,747,800, afio 3
Q13,418,400, aio 4 Q3,543,200, a las depreciaciones estimadas en el cuadro 37 y

los pardmetros del cuadro 38.



Cuadro 40
Flujo neto de fondos proyectado: opcidon de contratacion de servicios de
outsourcing

Expresado en quetzales
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Concepto Ano 0 Aol Afo2 Ano3 Afno4 Aino5

Ingresos 25,232 26,494 27,819 29,210 30,670
(-) costos y gastos 5,280 5,509 5,747 5,996 6,256
(-) Outsourcing 5,842 14,343 13,999 3,697 0

(-) depreciaciones 991 991 991 246 246
UAII 13,120 5,652 7,082 19,271 24,169
(-) ISR 3,280 1,413 1,770 4,818 6,042
Utilidad Neta 9,840 4,239 5,311 14,454 18,127
(+) depreciaciones 991 991 991 246 246
Flujo -10,607 10,830 5,229 6,302 14,699 18,372

Fuente: elaboracion propia con base en informacion de cuadros 6,15,32,37 y 38
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5. EVALUACION FINANCIERA DE OPCIONES DEL DESARROLLO DE
SOFTWARE PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN EL SECTOR DE
TELECOMUNICACIONES

En el presente capitulo se realiza la evaluacion financiera para las opciones de
desarrollo de software para el servicio al cliente en el sector de
telecomunicaciones de Guatemala, se basa en el flujo neto de fondos proyectado
a cinco afos, la tasa de rendimiento minima aceptable; asi como el analisis a
través de las herramientas de evaluacion financiera: Valor actual neto (VAN), tasa
interna de rendimiento (TIR), analisis de costo-beneficio y periodo de recuperacion

de la inversion (PRI).

5.1 Calculo del valor actual neto VAN y tasa interna de rendimiento TIR

Los principales métodos que utilizan el concepto de flujo neto de fondos
descontado son el valor actual neto VAN vy la tasa interna de rendimiento TIR, a
continuacion se realizo el célculo del VAN y TIR tanto para la opcién de utilizacion
de recursos propios como para la opcién de la contratacion de servicios de

outsourcing.

5.1.1 Célculo del VAN y TIR para la opcion de utilizacion de recursos

propios

En el capitulo anterior se determiné la inversion inicial, el flujo neto de fondos
proyectado a 5 afios y la TREMA para la opcién de utilizacion de recursos propios,
seguidamente se procedi6 al calculo del valor actual neto VAN y la tasa interna de
rendimiento TIR, por medio de una hoja y férmulas de Excel, inicialmente se

suman los valores actuales de cada afio del flujo neto de fondos, a este valor
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actual se le resta la inversion inicial y se obtiene el VAN. La TIR se calculd

utilizando la férmula de Excel.

Cuadro 41
Célculo del VAN y TIR: opcion de utilizacion de recursos propios
Expresado en miles de quetzales

Concepto Ao 0 Anol Ano2 Ano3 Afno4 Aino5
Ingresos 25,232 26,494 27,819 29,210 30,670
(-) costos y gastos 5280 5,509 5,747 5,996 6,256
(-) Salarios 14,164 14,777 15,417 16,085 16,781
(-) depreciaciones 991 991 991 246 246
UAII 4,798 5,217 5,664 6,883 7,388
(-) ISR 1,199 1,304 1,416 1,721 1,847
Utilidad Neta 3,598 3,913 4,248 5,162 5,541
(+) depreciaciones 991 991 991 246 246
Flujo -10,607 4,589 4,904 5,239 5408 5,786
Valor Actual 13,225

VAN 2,618

TIR 37.65%

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 39

Se puede observar con base a los resultados mostrados en el cuadro 41, un Valor
actual (valor presente de los flujos netos de fondos proyectados a 5 afios) de
Q13,225 miles de quetzales lo cual al restarle el valor de la inversion inicial de
Q10,607 miles de quetzales se obtuvo un VAN con valor Q2,618 miles de
guetzales y una TIR con valor de 37.65%, por lo que es aceptable, debido a que el
VAN es positivo y la TIR es mayor al valor de la TREMA de 26.33%, podemos
decir que es aceptable realizar la inversion utilizando recursos propios para el
desarrollo de software de servicio al cliente para las empresas del sector de

telecomunicaciones.
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5.1.2 Calculo del VAN y TIR para la opcion de la contratacion de servicios de

outsourcing

En el capitulo anterior se determind la inversion inicial, el flujo neto de fondos
proyectado a 5 afios y la TREMA para la opcién de la contratacion de servicios de
outsourcing, seguidamente se procedié al calculo del valor actual neto VAN vy la
tasa interna de rendimiento TIR, por medio de una hoja y férmulas de Excel,
inicialmente se suman los valores actuales de cada afo del flujo neto de fondos, a
este valor actual se le resta la inversion inicial y se obtiene el VAN. La TIR se

calculé utilizando la formula de Excel.

Cuadro 42
Calculo del VAN y TIR: opcion de contratacion de servicios de outsourcing
Expresado en miles de quetzales

Concepto Ao 0 Aol Ano2 Afo3 Aio4 Afno5
Ingresos 25,232 26,494 27,819 29,210 30,670
(-) costos y gastos 5,280 5,509 5,747 5,996 6,256
(-) Outsourcing 5,842 14,343 13,999 3,697 0
(-) depreciaciones 991 991 991 246 246
UAII 13,120 5,652 7,082 19,271 24,169
(-) ISR 3,280 1,413 1,770 4,818 6,042
Utilidad Neta 9,840 4,239 5,311 14,454 18,127
(+) depreciaciones 991 991 991 246 246
Flujo -10,607 10,830 5,229 6,302 14,699 18,372
Valor Actual 26,457

VAN 15,850

TIR 83.91%

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 40

Se puede observar con base a los resultados mostrados en el cuadro 42, un Valor

actual (valor presente de los flujos netos de fondos proyectados a 5 afios) de
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Q26,457 miles de quetzales, lo cual al restarle el valor de la inversion inicial de
Q10,667 miles de quetzales, se obtuvo un VAN con valor Q15,850 miles de
guetzales y una TIR con valor de 83.91%, por lo que es aceptable, debido a que el
VAN es positivo y la TIR es mayor al valor de la TREMA de 26.33%, podemos
decir que es aceptable realizar la inversion utilizando la contratacion de servicios
de outsourcing para el desarrollo de software de servicio al cliente para las

empresas del sector de telecomunicaciones.

5.2 Célculo del periodo de recuperacion de la inversion PRI

El célculo del periodo de recuperacion de la inversion PRI es bastante utilizado
para determinar el nUmero de periodos necesarios para recuperar la inversion
inicial y se compara con el numero de periodos que las empresas aceptan, el
célculo del PRI le permite a las empresas conocer el tiempo en que recuperaran

sus costos y luego empezar a obtener ganancias.

5.2.1 Célculo del periodo de recuperacion de la inversion PRI para la opcion

de utilizacion de recursos propios

Para el calculo del periodo de recuperacion de la inversién PRI para la opcion de
utilizacion de recursos propios, se utiliz6 el valor de la inversiéon inicial de
Q10,606,640, los montos de los flujos descontados y como margen se utilizo el
valor de la TREMA 26.33%.
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Cuadro 43
Célculo del PRI
Opciodn utilizacion de recursos propios
Expresado en quetzales

Saldo de Flujo Neto de Factor de Recuperacion
Afo inversion Fondos Descuento inversion

1 10,606,640 4,588,851 1,208,245 3,380,607
2 7,226,033 4,903,618 1,291,123 3,612,496
3 3,613,538 5,238,355 1,379,259 3,859,096
4 -245,558 5,408,025 1,423,933 3,984,092
5 -4,229,650 5,786,311 1,523,536 4,262,776

Saldo 8,492,426

Fuente: elaboracién propia con base en informacion del cuadro 39
PRI = Recuperacion inversion / 365 = 3,859,096 / 365 = 10,572.87
Tiempo = Inversion Inicial / PRI = 10,606,640 / 10,572.87 = 1,003.1944
Meses = Tiempo / 30 = 1,003.1944 / 30 = 33.4398
Dias =0.4398 * 30 = 13

PRI = 2 afios 9 meses 13 dias

Luego de multiplicar el valor del flujo anual por la TREMA, se obtiene el margen, y
se resta del flujo anual el valor del margen y ese es el valor de la recuperacion de
inversion. Se determin6 que se recupera el valor de la inversion, en el afio 2, lo
qgue significa que se tarda 2 afios 9 meses y 13 dias en recuperar la inversiéon

inicial, se considera un tiempo prudente para recuperar la inversion.
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5.2.2 Calculo del periodo de recuperacion de la inversion PRI para la opcién

de contratacion de servicios de outsourcing

Para el calculo del periodo de recuperacién de la inversion PRI para la opcion de
contratacion de servicios de outsourcing, se utilizé el valor de la inversion inicial de
Q10,606,640, los montos de los flujos descontados y como margen se utilizo el
valor de la TREMA 26.33%.

Cuadro 44
Célculo del PRI
Opcidn contratacion de servicios de outsourcing
Expresado en quetzales

Saldo de Flujo Neto de Factor de Recuperacion
Ao inversion Fondos Descuento inversion

1 10,606,640 10,830,297 2,851,617 7,978,680
2 2,627,960 5,229,385 1,376,897 3,852,488
3 -1,224,528 6,301,766 1,659,255 4,642,511
4 -5,867,038 14,699,209 3,870,302 10,828,908
5 -16,695,946 18,372,317 4,837,431 13,534,886

Saldo 30,230,832

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 40
PRI = Recuperacion inversion / 365 = 4,642,511 / 365 = 12,719.21
Tiempo = Inversion Inicial / PRI = 10,606,640 / 12,719.21 = 833.9073
Meses = Tiempo / 30 = 833.9073 / 30 = 27.7969
Dias = 0.7969 * 30 = 24

PRI = 2 afios 3 meses 24 dias

Luego de multiplicar el valor del flujo anual por la TREMA, se obtiene el margen, y
se resta del flujo anual el valor del margen y ese es el valor de la recuperacion de

inversion. Se determind que se recupera el valor de la inversion, en el afio 2, lo
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gue significa que se tarda 2 afios 3 meses y 24 dias en recuperar la inversion

inicial, se considera un tiempo prudencial para recuperar la inversion.

5.3 Anadlisis costo-beneficio

El analisis costo-beneficio es el proceso de colocar cifras en los diferentes costos
y beneficios de una actividad, al utilizarlo, podemos estimar el impacto financiero

acumulado de lo que queremos lograr.

Mide la relacion entre los costos y beneficios asociados a un proyecto de inversion

con el fin de evaluar su rentabilidad.

5.3.1 Andlisis costo-beneficio para la opcién de utilizacién de recursos

propios

Para realizar el analisis costo-beneficio para la opcién de utilizacién de recursos
propios se tomaron los ingresos y egresos que se determinaron en el capitulo 4 y
gue se utilizaron en el cuadro 39, seguidamente se convirtieron a su valor actual,
utilizando el valor de la TREMA de 26.33% como tasa de descuento; para
determinar la relacién costo-beneficio se dividié el valor actual de los ingresos

entre el valor actual de los egresos.
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Cuadro 45
Célculo C/B: Opcidn utilizacion de recursos propios
Expresados en quetzales

Factor de VPN
Afio  Ingresos Egresos Descuento Ingresos VPN Egresos

0 10,606,640 1.000 10,606,640
1| 25,232,410 20,643,559 0.792 19,973,411 16,340,979
2| 26,494,031 21,590,412 0.627 16,601,030 13,528,447
3| 27,818,732 22,580,377 0.496 13,798,054 11,199,837
4| 29,209,669 23,801,644 0.393 11,468,342 9,345,036
5| 30,670,152 24,883,841 0.311 9,531,987 7,733,657

Totales 71,372,825 68,754,596

Fuente: elaboracién propia con base en informacion del cuadro 39

C/B= VPN Ingresos 71,372,824.60 1.04

VPN Egresos 68,754,596.08

El valor que se determind fue de 1.04 por lo que la opcién de utilizacion de

recursos propios es rentable.

5.3.2 Andlisis costo-beneficio parala opcion de contratacion de servicios de

outsourcing

Para realizar el analisis costo-beneficio para la opcion de contratacion de servicios
de outsourcing se tomaron los ingresos y egresos que se determinaron en el
capitulo 4 y que se utilizaron en el cuadro 40, seguidamente se convirtieron a su
valor actual, utilizando el valor de la TREMA de 26.33% como tasa de descuento;
para determinar la relacién costo-beneficio se dividié el valor actual de los ingresos

entre el valor actual de los egresos.



Cuadro 46
Calculo C/B: Opcion contratacion de servicios de outsourcing
Expresados en quetzales
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Factor de
Afo Ingresos Egresos Descuento VPN Ingresos VPN Egresos

0 10,606,640 1.000 10,606,640
1| 25,232,410 14,402,113 0.792 19,973,411 11,400,390
2| 26,494,031 21,264,646 0.627 16,601,030 13,324,323
3| 27,818,732 21,516,966 0.496 13,798,054 10,672,387
41 29,209,669 10,813,839 0.393 11,468,342 4,245,745
5| 30,670,152 12,297,835 0.311 9,531,987 3,822,048

Totales 71,372,825 54,071,533

Fuente: elaboracién propia con base en informacion del cuadro 40

C/B = VPN Ingresos 1.32

VPN Egresos

71,372,824.60
54,071,533.34

El valor que se determind fue de 1.32 por lo que la opcién de utilizacion de

contratacion de servicios de outsourcing es rentable.
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6. ANALISIS FINANCIERO COMPARATIVO ENTRE LAS OPCIONES DE
UTILIZACION DE RECURSOS PROPIOS Y LA CONTRATACION DE
SERVICIOS DE OUTSOURCING

En los capitulos anteriores se determind la inversion inicial, los elementos de
ingreso y egresos incrementales, el flujo neto de fondos proyectado a 5 afios y la
TREMA, con estos datos, se determiné el valor actual neto VAN, la tasa interna de
rendimiento TIR, el periodo de recuperacion de la inversion PRI y el costo-

beneficio.

En el presente capitulo se procedié a realizar un analisis comparativo entre las
opciones de utilizacion de recursos propios y la contratacion de servicios de
outsourcing, para determinar la opcion con la mejor ventaja comparativa y con

base a ésta realizar el andlisis de riesgo a través del andlisis de escenarios.

6.1 Analisis financiero comparativo

Con los datos determinados en el capitulo 4, se procedié a la comparacion entre
los ingresos y egresos de la opciéon de utilizacion de recursos propios y la
contratacion de servicios de outsourcing, a continuaciéon se muestra el cuadro con

la comparacion:

Cuadro 47
Cuadro comparativo de Ingresos y Egresos
Entre Recursos Propios y contratacion de Outsourcing

Expresados en quetzales

Recursos Propios Contratacion Outsourcing
Ingresos 139,424,993 139,424,993
Egresos 113,499,832 80,295,398

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 39 y 40
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Se pudo observar que los egresos por parte de los recursos propios son 70% mas
elevados que la opcion de contratacién de outsourcing, debido a que en la opcion
de utilizacion de recursos propios se tiene que contratar personal y pagarles

prestaciones (vacaciones, aguinaldo, bono 14, prestaciones).

Grafica 9
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Fuente: elaboracion propia con base en informacién del cuadro 47

Al analizar la grafica se comprueba lo determinado en el cuadro 47, que la opcién
de la contratacidn de servicios de outsourcing tiene los menores costos, por lo que

resulta ser la opcion mas atractiva.

Con los datos determinados en el capitulo 4 y capitulo 5, determinacion de
ingresos incrementales y egresos incrementales, TREMA, flujo neto de fondos
proyectado a 5 afios, VAN, TIR, PRI, costo-beneficio, se procedié a la

comparacion entre los resultados de la opcion de utilizacion de recursos propios y
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la contratacion de servicios de outsourcing, a continuacion se muestra el cuadro
con la comparacion:

Cuadro 48
Cuadro comparativo
Expresados en quetzales

Contratacion
Recursos Propios Qutsourcing
VAN 2,618,229 15,849,919
TIR 37.65% 83.91%
PRI 33.44 27.80
Costo/Beneficio 1.04 1.32
Resultado Aceptable Aceptable

Fuente: elaboracion propia con base en informacién de cuadros anteriores

Se puede observar que para la opcion de utilizacion de recursos propios se
determiné un VAN de Q2,618,229 y para la opcidén de contratacion de servicios de
outsourcing se determin6 un VAN de Q15,849,919, con una diferencia de
Q13,231,690 lo que representa un 93%, por lo que la opcion de contratacién de

servicios de outsourcing sigue siendo la mas atractiva.

Gréfica 10
Comparacién del VAN
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Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 48
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Se puede observar que para la opcion de utilizacion de recursos propios se
determiné una TIR de 37.65% y para la opcién de contratacion de servicios de
outsourcing se determind una TIR de 83.91%, con una diferencia de 46.26%, por
lo que la opcidn de contratacion de servicios de outsourcing sigue siendo la mas

atractiva.

Gréfica 11
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Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 48

Se puede observar que para la opcion de utilizacion de recursos propios se
determind un PRI de 2 afios, 9 meses y 13 dias y para la opcion de contratacion
de servicios de outsourcing se determind un PRI de 2 afios, 3 meses y 24 dias,
con una diferencia de 5 meses y 19 dias, por lo que la opcion de contratacion de

servicios de outsourcing sigue siendo la mas atractiva.
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Grafica 12
Comparacion del PRI
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Fuente: elaboracion propia con base en informacién del cuadro 48

Se puede observar que para la opcidn de utilizacibn de recursos propios se
determind un costo-beneficio de 1.04 lo que significa que por cada quetzal se tiene
un beneficio de 04 centavos y para la opcién de contrataciébn de servicios de
outsourcing se determiné un costo-beneficio de 1.32 lo que significa que por cada
guetzal se tiene un beneficio de 32 centavos, por lo que la opcién de contratacion

de servicios de outsourcing sigue siendo la mas atractiva.
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Grafica 13
Comparacion del Costo-Beneficio
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Fuente: elaboracion propia con base en informacién del cuadro 48

Con base en los resultados se determina que la mejor alternativa es la opcion de
contratacién de servicios de outsourcing para el desarrollo de software para el

servicio al cliente en empresas de telecomunicaciones de Guatemala.

6.2 Anélisis de riesgo a través de escenarios de la opcién de contratacion

de servicios de outsourcing

La utilizacion de la técnica del analisis de escenarios permite llevar a cabo la
valoracion de los proyectos de inversion considerando que una o mas variables
gue se utilizan para determinar los flujos netos pueden tomar diversos valores, por
lo que permite introducir el riesgo en la valoracién de los proyectos.
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Para la evaluacion de los escenarios de la contratacion de servicios de
outsourcing, se utilizé el administrador de escenarios de Excel, que es una

herramienta poderosa y fécil de utilizar.

Para la opcion de contratacién de servicios de outsourcing para el desarrollo de
software para el servicio al cliente en empresas de telecomunicaciones de
Guatemala, la cudl fue la opcion con una ventaja comparativa, se evaluaron 4

escenarios que se presentan a continuacion:

Escenario 1: Se realizaron 4 simulaciones variando los ingresos de la siguiente

manera.

e Simulacion 1: Escenario optimista, los ingresos sin incremento durante los
siguientes cinco afios, el resto de los datos iguales, se determiné un VAN
de Q11,856,250 y una TIR de 74.29%, a pesar de que tanto el VAN como la
TIR disminuyeron aun sigue siendo aceptable, por lo que en esta

simulacion no hay riesgo.

e Simulacion 2: Escenario mas probable: los ingresos con una disminucion
del 10%, el resto de los datos iguales, se determin6 un VAN de Q597,786 y
una TIR de 29.51%, a pesar de que tanto el VAN como la TIR disminuyeron

aun sigue siendo aceptable, por lo que en esta simulacién no hay riesgo.

e Simulacion 3: Escenario pesimista, los ingresos con una disminucion del
15%, el resto de los datos iguales, se determiné un VAN de —Q4,126,688 y
una TIR de -0.32%, en esta simulacién el VAN es negativo y la TIR es
menor que la TREMA por lo que no es aceptable, y en esta simulacion si
hay riesgo.

e Simulacion 4: Escenario pesimista, los ingresos con una disminucion del
20%, el resto de los datos iguales, se determind un VAN de —Q8,330,146 y
una TIR de -43.85%, en esta simulacion el VAN es negativo y la TIR es
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menor que la TREMA por lo que no es aceptable, y en esta simulacion si

hay riesgo.

Cuadro 49
Escenario 1: variando el valor de los ingresos

Expresado en quetzales
Mas

Resumen del escenario Optimista Probable Pesimista
Valores actuales: Sin aumento Menos 10% Menos 15% Menos 20%
Celdas
cambiantes:
Afio 1 25,232,410 25,232,410 22,709,169 21,447,549 20,185,928
Afio 2 26,494,031 25,232,410 20,438,252 18,230,416 16,148,742
Afio 3 27,818,732 25,232,410 18,394,427 15,495,854 12,918,994
Afo 4 29,209,669 25,232,410 16,554,984 13,171,476 10,335,195
Afio 5 30,670,152 25,232,410 14,899,486 11,195,754 8,268,156
Celdas de
resultado:
VAN 15,849,919 11,856,250 597,786  -4,126,688 -8,330,146
TIR 83.91% 74.29% 29.51% -0.32% -43.85%

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 42

Escenario 2: Se realizaron 4 simulaciones variando los ingresos y la TREMA de la

siguiente manera:

Simulacion 1: Escenario optimista, los ingresos sin incremento, la TREMA
con un valor de 35%, el resto de los datos iguales, se determin6 un VAN de
Q8,254,027 y una TIR de 74.29%, a pesar de que tanto el VAN como la TIR
disminuyeron aun sigue siendo aceptable, por lo que en esta simulacién no

hay riesgo.

Simulacién 2: Escenario mas probable, los ingresos con una disminucién

del 10%, la TREMA con un valor de 40%, el resto de los datos iguales, se
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determind un VAN de -Q1,578,432 y una TIR de 29.51%, en esta
simulacion, el VAN es negativo y a pesar que la TIR es mayor que la
TREMA, no es aceptable, y en esta simulacion si hay riesgo.

e Simulacion 3: Escenario pesimista, los ingresos con una disminucion del
15%, la TREMA con un valor de 45%, de los datos iguales,
VAN de —Q5,328,458 y una TIR de -0.32%, en esta

simulacién, el VAN es negativo y la TIR es menor que la TREMA, por lo que

el resto

se determind un

no es aceptable, y en esta simulacion si hay riesgo.

e Simulacion 4 los ingresos con una disminucion del 20%, la TREMA con un
valor de 50%, el iguales, se determin6 un VAN
de —Q8,163,618 y una TIR de -43.85%, en esta simulacion, el VAN es

negativo y la TIR es negativa y menor que la TREMA, por lo que no es

resto delos datos

aceptable, y en esta simulacion si hay riesgo.

Cuadro 50
Escenario 2: variando el valor de los ingresos y la TREMA
Expresado en quetzales

Mas
Resumen del escenario Optimista Probable  Pesimista
Valores actuales: Escenariol Escenario2 Escenario3 Escenario4
Celdas
cambiantes:
Afno 1 25,232,410 25,232,410 22,709,169 21,447,549 20,185,928
Afio 2 26,494,031 25,232,410 20,438,252 18,230,416 16,148,742
Afio 3 27,818,732 25,232,410 18,394,427 15,495,854 12,918,994
Afo 4 29,209,669 25,232,410 16,554,984 13,171,476 10,335,195
Afio 5 30,670,152 25,232,410 14,899,486 11,195,754 8,268,156
TREMA 26.33% 35.00% 40.00% 45.00% 50.00%
Celdas de
resultado:
VAN 15,849,919 8,254,027 -1,578,432 -5,328,458 -8,163,618
TIR 83.91% 74.29% 29.51% -0.32% -43.85%

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 42
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Escenario 3: Se realizaron 4 simulaciones variando los costos de la siguiente

manera.

Simulacion 1: Escenario optimista, los costos con aumento del 20%, el resto
de los datos iguales, se determin6 un VAN de Q9,919,841 y una TIR de
66.65%, a pesar de que tanto el VAN como la TIR disminuyeron aun sigue
siendo aceptable, por lo que en esta simulacion no hay riesgo.

Simulacién 2: Escenario mas probable, los costos con un aumento del 30%,
el resto de los datos iguales, se determiné un VAN de Q5,341,078 y una
TIR de 51.60%, a pesar de que tanto el VAN como la TIR disminuyeron aun

sigue siendo aceptable, por lo que en esta simulacién no hay riesgo.

Simulacién 3: Escenario pesimista, los costos con un aumento del 40%, el
resto de los datos iguales, se determindé un VAN de —Q298,518 y una TIR
de 24.29%, en esta simulacion el VAN es negativo y la TIR es menor que la

TREMA, por lo que no es aceptable, y en esta simulacion si hay riesgo.

Simulacion 4: Escenario pesimista, los costos con un aumento del 43%, el
resto de los datos iguales, se determiné un VAN de —Q2,226,074 y una TIR
de 5.60%, en esta simulacion el VAN es negativo y la TIR es menor que la
TREMA, por lo que no es aceptable, y en esta simulacion si hay riesgo.



Cuadro 51
Escenario 3: variando el valor de los costos
Expresado en quetzales
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Optimista Probable Pesimista
Resumen del escenario Aumento Aumento Aumento Aumento
Valores actuales: 20% 30% 40% 43%
Celdas
cambiantes:
Afo 1 5,280,000 @ 6,336,000 6,864,000 7,392,000 7,550,400
Afo 2 5,508,624 7,603,200 8,923,200 10,348,800 10,797,072
Afo 3 5,747,147 9,123,840 11,600,160 14,488,320 15,439,813
Afo 4 5,995,999 10,948,608 15,080,208 20,283,648 22,078,933
Afo 5 6,255,626 13,138,330 19,604,270 28,397,107 31,572,874
Celdas de
resultado:
VAN 15,849,919 9,919,841 5,341,078 -298,518 -2,226,074
TIR 83.91% 66.65% 51.60% 24.29% 5.60%

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 42

Escenario 4: Se realizaron 4 simulaciones variando los costos y la TREMA de la

siguiente manera:

e Simulacion 1: Escenario optimista, los costos con aumento del 20%, la

TREMA con un valor de 35%, el resto de los datos iguales, se determind un
VAN de Q6,621,730 y una TIR de 66.65%, a pesar de que tanto el VAN

como la TIR disminuyeron aun sigue siendo aceptable, por lo que en esta

simulacién no hay riesgo.

e Simulacion 2: Escenario mas probable, los costos con un aumento del 30%,

la TREMA con un valor de 40%, el resto de los datos iguales, se determiné
un VAN de Q1,805,771 y una TIR de 50.88%, a pesar de que tanto el VAN

como la TIR disminuyeron aun sigue siendo aceptable, por lo que en esta

simulacién no hay riesgo.
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e Simulacion 3: Escenario pesimista, los costos con un aumento del 40%, la
TREMA con un valor de  45%, el resto de los datos iguales, se
determind un VAN de —Q2,375,908 y una TIR de 24.29%, en esta
simulacién el VAN es negativo y la TIR es menor que la TREMA, no es

aceptable, y en esta simulacion si hay riesgo.

e Simulacion 4 los costos con un aumento del 43%, la TREMA con un valor
de 50%, el resto de los datos iguales, se determin6 un VAN de
—Q3,807,201 y una TIR de 5.60%, en esta simulacion el VAN es negativo y
la TIR es menor que la TREMA, por lo que no es aceptable, y en esta

simulacién si hay riesgo.

Cuadro 52
Escenario 4: variando el valor de los costos y la TREMA

Expresado en quetzales
Optimista Probable  Pesimista

Resumen del escenario Aumento Aumento Aumento Aumento
Valores actuales: 20% 30% 40% 43%

Celdas

cambiantes:
Afio 1 5,280,000 6,336,000 6,864,000 7,392,000 7,550,400
Afio 2 5,508,624 7,603,200 8,923,200 10,348,800 10,797,072
Afo 3 5,747,147 9,123,840 11,600,160 14,488,320 15,439,813
Afo 4 5,995,999 10,948,608 15,800,208 20,283,648 22,078,933
Afio 5 6,255,626 13,138,330 19,604,270 28,397,107 31,572,874
TREMA 26.33% 35.00% 40.00% 45.00% 50.00%

Celdas de

resultado:
VAN 15,849,919 6,621,730 1,805,771 -2,375,908 -3,807,201
TIR 83.91% 66.65% 50.88% 24.29% 5.60%

Fuente: elaboracion propia con base en informacion del cuadro 42
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CONCLUSIONES

Con base en los resultados obtenidos de las herramientas de evaluacion
financiera VAN, TIR, PRI, C/B, analisis de riesgo de la inversion a traves del
analisis de escenarios, se comprueba la hipotesis planteada, debido a que
con la opcién de contratacion de servicios de outsourcing para el desarrollo
de software en el servicio al cliente para empresas de telecomunicaciones de
Guatemala, los costos son menores con relacion a sueldos y prestaciones,

manejo de personal; ademas, se obtiene un mayor beneficio financiero.

En el analisis comparativo se observdo que el VAN (con resultado de
Q15,849,919) y la TIR (con resultado de 83.91%) para la opcion de
contratacion de servicios de outsourcing para el desarrollo de software para
el servicio al cliente es mayor que el VAN (con resultado de Q2,618,229) y la
TIR (con resultado de 37.65%) para la opciéon de utilizacién de recursos
propios para el desarrollo de software para el servicio al cliente; por lo que la
opcion de contratacibn de servicios de outsourcing tiene una ventaja

comparativa mayor que la opcion de utilizacion de recursos propios.

En el andlisis comparativo se observé que el periodo de recuperacion de la
inversibn es mas corto para la opcion de contrataciébn de servicios de
outsourcing con un tiempo de 2 afios 3 meses 24 dias que para la opcién de
utilizacién de recursos propios con un tiempo de 2 afios 9 meses 13 dias, con
una diferencia de 5 meses y 19 dias; ademas se determind que para la
opcion de contratacién de servicios de outsourcing por cada quetzal invertido
se tiene un beneficio de 0.39 centavos y para la opcién de utilizacién de
recursos propios, por cada quetzal invertido se tiene un beneficio de 0.02
centavos, podemos afirmar que ambas opciones son rentables en los
préximos 5 afios; por lo que se concluye que la opcidén gque tiene una ventaja

comparativa mayor es la opcién de contratacion de servicios de outsourcing
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para el desarrollo de software en el servicio al cliente para empresas de

telecomunicaciones de Guatemala.

En el andlisis de riesgo de la opcién que tiene la ventaja comparativa, se
evaluaron 4 escenarios y se determinaron los siguientes riesgos: si los
ingresos anuales disminuyen mas de un 15%, si los costos y gastos anuales
suben mas del 40%, si el valor de la TREMA sube mas de un 60% de su
valor; estos casos, el valor del VAN es negativo y el valor de la TIR es menor

gue la TREMA por lo que son escenarios en riesgo.
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RECOMENDACIONES

Para el desarrollo de software para el servicio al cliente para empresas de
telecomunicaciones de Guatemala, se sugiere optar por la contratacion de
servicios de outsourcing, debido a que con esta opcion los costos son
menores en relacion a sueldos y prestaciones, manejo de personal; ademas,

se obtiene un mayor beneficio financiero.

Es importante no perder de vista los ingresos y los costos, sobre todo cuidar
gue los ingresos se mantengan o aumenten, realizando evaluaciones
constantes de la satisfaccion del cliente; con respecto a los costos para que
estos no aumenten su valor, evitar el uso innecesario y desperdicio de

recursos.

Al momento de realizar la contratacion de una empresa que presta el servicio
de outsourcing, establecer los requisitos, condiciones contractuales, tiempos
de entrega, calidad, garantias, penalizaciones, en un contrato firmado por

ambas partes para asegurar el éxito del mismo.

Realizar actualizacién de licencias de software anualmente, para obtener
nuevas funcionalidades o mejoras respecto a las versiones anteriores;
aunado a esto, se recomienda evaluar el nUmero de usuarios por licencias de

software, para determinar si existe la necesidad de ampliar el mismo.
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UNNWERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALS
FACULTAD DE CIEMCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ESTUDICS DE POSTGRADD
MAESTRIA EM ADMINISTRACION FIMANCIERA

Esta &5 una entrevista con fines para elaboracion de la tesiz de maeestria de
administracion financiers titulada AMALISIS FINANCIERD COMPARATIVD ENTRE EL
USC DE RECURSOS PROFIOS O LA CONTRATACION DE SERVICIOS DE
OUTSOURCING EN EL DESARROLLO DE SOFTWARE PARA EL SERVICIO AL
CLIENTE EN EMPRESAS DEL SECTOR DE TELECOMUMNICACICNES DE
GUATEMALA los datos gue en ella se consigne seran de totsl confidencialidad.

EMTREVISTA A EXPERTOS DE EMPRESAS DE TELECOMUMICACIOMES

—

. Pussto gue desempefia
Ares de trabajo

Mlmero de personas a su cargo

Foom

Ferfil y salarios de las personas a su cango

5. Como esta compuesto el giro del negocic

6. Espedfiqgue como se componen los ingresos de su empresa y montos

aproximados

w4

Poseen abgln software para senvicio al cienfe o Sl o NG
5i su respuesia es no pase a la pregunia 27

2. Hace cuanto iempo lo adguirenon

8. Monto aprovdimado de la inversion
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10. Manera en que fue adguindo o Ouisourcing o Elaboracion propia o Compra
Si su respuesta fue outsourcing pase a la pregunta 11 si fue elsboracion propiz

pase = l= pregunta 13 =i fue compra pase a la pregunia 26
11. Que tipo de cutsourcing fue contratado

12. Tiempo aproximado de la durscion del conirato

FPase & la pregunta 16
13. Confrataron personal para Iz elaboracion del software 0 Sl il [
Si su respuesia es no pase a la pregunta 16

14. Indigue el perfil y salario aproximado del personal gue se confratd

15. Tiempo aproximado de la duracion de la elaboracion del software

16. Adquirieron equipo de computo para este proyvectoo Sl o MO
Si su respuesia es no pase a la pregunia 19

17. Indigue gque tipo de equipo sdguirisron

18. Indigue el monto sproximado de ks inversion en equipo

18. Adquirieron licencias de software para este proyecto o5l o MO

Si su respuesta es no pase a la pregunta 22

20. Indigue gue licencias adguirkenon

21. Indigue el monto aproximado de la inversion en licencias

22, Adguiriercn micbiliario pare este proyecto o 31 o MO
Si su respuesia es no pase a la pregunia 24

Z3. Indigue gue clase de mobilisrio adguireron

24 Indigue el monto aproximado de la inversion en mobiliario
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25, Indigue gue clase de gastos ncummiercn para este proyscto vy osus montos

aproximados

26, Indigue el monto sproximado de ls inversion

27 . Eziste la necssidad de un sofhesare pars el servicio al diente en su empress
oSl oNOo
2&. Estanan dispuestos s sdquirr un software para servicic al ciente o Sl o MO

Muchas gracias por su colaboracion en brindar informacion para la reslizacidn de la
tesis.
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INNWERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIEMCIAS ECOMNOMICAS
ESCUELA DE ESTUDNCS DE POSTGRADD
MAESTRIA EM ADMIMISTRACICN FINAMNCIERA

Esta es una entrevists con fines para elaboracion de la tesis de maestria de
administracion financiers titulada AMALISIS FINANCIERD COMPARATIVO EMTRE EL
US2 DE RECURSCE PROPIOS O LA CONTRATACION DE SERVICIOES DE
QUTSOURCIMG EM EL DESARRCOLLD DE SOFTWARE PARA EL SERVICIC AL
CLIENTE EM EMFRESAS DEL SECTOR DE TELECOMUMICACIONES DE
GUATEMALA los datos que en ella se consigne seran de fotal confidencialidad.

ENTREVISTA A EXPERTOS DE EMPRESAS DE OUTSOURCING

1. Puesto que desempena
2. Ares de trabajo
2. Que tipo de senvicios de outsourcing brindan

4. Cuales son los requisitos o condiciones de confratacion

§. Cuales son las razones y porcentajes de penalizacion

B. Especifique los perfiles del personal v las tarifas sprozimadas por servicio

=4

Como realizan la estimaciaon de tiempos de desarrollo de acuerdo al ciclo de vida

del softwars
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8 Cuales =son las formas de pege  por  pade del  clente

9. En que clase de costos adicionales incurren v de wun monto aproximado

10. Que tipo de costos son por parte del cliente

11. Como gesfionan los cambios en los proyectos

12.Cuales han sido los problemss encontrados cuando brindan el senvicio de

oufsourcing

13. Mancione slgunos de sus clientes

14. Haga algun comentario sobre sus experiencias como empresa de oufsowrcing

Muchas gracias por su colaboracion en brindar informacion para ka reslizacion de la
tesis.
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COTIZACIONES DE MOBILIARIO DE OFICINA

T —— 1 Sp— . P
B pts grs Pute g o VAL.

DEPOT. .

Motehern Ofora Tecrokogms Page Commpnto Corsadret ey

ya- i

X

SILLA DE PIEL (PU) NEGRA PLEGABLE

SILLA DE PIEL (PU) NEGRA PLEGABLE TECHNI-FLEX LUCE Y SE SIENTE COMO
CUERO. INCLUYE SISTEMA DE RECLINACION AJUSTABLE CUENTA CON BASE DE 5
RUEDAS DE ALTA RESISTENCIA. SKU PARA ARMADO: 13320 /TIEMPO ESTIMADO. 25
MINUTOS COLOCAR EN PAD ABC

A X X X Xcaicacson
Precio:
Q3,599.00

Hem #: 15856

Desponidle
PIEZA )
Cantidad- ||

Comprar

Anadir a a lista

entrega a domicilio gratis
escribe una resena

mems 15856
MARCA RTA
MEDIDA MEZA
MOOELO RTAT20H.8K
MATERIAL TECHNI FLEX
COLOR NEGRO
ALTO 103 C™
ANCHO 61 Cm
PROFUNDO YoM
ANCHO DEL ASIENTO NA
PROFUNDIDAD DEL ASIENTO NIA

BASE GIRATORIA o

AJUSTE DE ALTURA S

AJUSTE DE RESPALDO e

SEGURO DE FUACION DE RESPALDO %

SOPORTE LUMBAR L

BRAZOS 5

BRAZOS AJUSTABLES L4

REQUIERE ENSAMEBLASE ™

MARCA OFFICE DEPOTY
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ARCHIVERO LAT 3 GAVETAS NEGRO

126

2o

e - -

Comgnto Cawmarmal s

ARCHIVO LATERAL DE 3 GAVETAS , CON SISTEMA ANTIVUELCO PINTADO AL
HORNO CON LLAVE, RIEL EXTENSIBLE, AJUSTE PARA ALMACENAR TAMANO CARTA
¥ OFICIO, MIDE 103CM DE ALTO,S90CM DE ANCHO Y 45CM DE PROFUNDIDAD PAD

ABC

EMe

MARCA

MEDIDA

MODILO

ALTO

ANCHO
PROFUNDO
MATERIAL

COLOR

GAVETAS
TAMARO DE PAPEL
CERRADURA EN GAVETAS
ENSAMULADO
MARCA

L X X X Xcadcackn

Precio:
Q5,799.00

tem ¥ 19534

Dssponibie
PIEZA
Cantidad |

Comprar

Aniadir a 1a lista
entrega a dommicilio gratis
escribe una resena

19534

MAX GLOBAL
MEZA
MTFDAA
103 Cm

90 CM

45 Cm
ACERO
NEGRO
TRES
CARTA Y OFICO
St

S

MAX MODELY
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B o @ Comitm

. o o S e W wmws Segwrew

Escritorios para oficina

I e e e e I e L
M e B e F W BT SRS’ § gty W Sy & g Ay Gy W A ey

R e e I I e I R

R
o w e e

D0 1 8 1F a8 rvew P v .

281D s BN

Fagr- 1 : ]

Conpumio Semi Ejecutivo Troc,,, Modulo Elite Ejecutivo Trieste |,

Q12 50000 Q12 70000

Credenzs epecutive KLASSO3 Credenza cjecutive KLASSO3

GS. 000.00 Qs‘ 000 .00
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Wishlist

EFT100 DE YIOA MODERRS Buscar oy

= > e

a
NUESTROS PRODUCTOS LO ULTIMO TE INSPIRAMOS A DECORAR TEMPORADA ACTUAL

icho | Muesos productos | Slas para esaritorios | SRLA AMISHA

SILLA AMISHA

DESCRIPCION
Codgo: JBOS75

» Cuero café
* Brazos y base de aluminio
* Altura ajuntable

Una silla secka para trabajar en serio, en una inea de disedo
inspirada en los aslentos de automdvil deportivo logra un
sestiniento igualmente de emodionante. Tapizada en cvero, la
percepciin tactll de éste producto s supenion y su nivel de
comodidad es excelente.

PRECIO0: Q.3,795.00
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|| Excelente Calidad al Mejor Precio !!

Buscar Un Mueble?

Inicio ||¢Quienes Somos? || Productos | Ofertas | Contactenos Click aqui. Buscar

Comedores.

Credenza caoba
Dormitorios

Cocinas.

Muebles de Oficina
Digenos Especiales.
Muebles para Banos
Muebles para Jardin
Muebles Restaurante.

Muebles para Salas.

Sala de Ventas

: Informacion del Musbie:
Contactenos Precio: Q. 7000.00
Descripcion:

Regresar

3a www.mueblescoysa.com Todos Los Derechos Resevados Guatemala 2009
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COTIZACIONES DE EQUIPO DE COMPUTO

~ Microsoft
171 TN ’ r
CANELA @) stere

Tel 256857350485 Canella Unscentro

marcoies, O7 ¢e 00D e O 2019

Dingids ». Guippry Menender 3 CONtINUACION tengo o QUSID de presentarde b cotzackin de o8 equipos
G0 COMEREIION SORGRATIOS, CON SIS CArACHNNBNCIS MAS IMPOrtantes Para suU evaluacon

Notebook HP ENVY 15k212 (ENERGY STAR) xsnssua

Q15, 899.00

12GB 178

2GH powy

FHIR it W

B Microsoft
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w
@ Store £ ul:.l Fieo

Tel. 23665735 0 45 Canella Unicentro
Caracteristicas del sistema

» Sistema operativo
Windows 5.1 64
Familia de procesador
Procesador Intel® Core™ i7
Procesador
Intel® Core™ i7-5500U con graficos HD Intel 5500 (2,4 GHz, 4 MB de cache, 2 nicleos)

« Memoria
SDRAM DDR3L de 12 GB y 1600 MHz (2 « 6 GB)

» Almacenamiento
Unidad interma
SATA de 1 TE y 5400 rpm
Servicio en la nube
Dropbos
Unidzd optica
Grabadors de DVD Superhdutti

= Pantalla y graficos
Pantalls con iluminacion de fondo LED antirreflejo FHD de 39,6 cm (15,6 puls.) de diagonal [1366 = 765)
Graficos
MVIDIA GeForce BA0M [2 GB de DDR3 dedicados)

« (Caracteristicas de expansion
Puertos
3 U5B 3.0{1 USB Boost HP)
1 HOMI
1 RI-45
1 combo de auriculares microfono
Banuras de supansion
1 lector de tarjetas S0 muktiformato

= Dispositivos multimedia
Funciones de sudio
Beatsfudio™ con 2 altavoces y 1 subwoofer

B Microsoft
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Tel 23465745 / 2364578 19 cafie 547 Jors 10 CC Uncertral loc 304 21 sael

el I0em ahawe pe 2000
A o gt 00 ¢ DLt IR Drese-ter'® [ (0F Lot e 0 B QU TDT (R RN S S Pplen (8¢ 2
CIICATTICIT AL TOOTITRET B80S Be PuIuIcOn

HP PRODESK 400 G1 SFF CORE I3 4160

7z

PC Qe Temmata Degeets

ProDesk 400 G1

Q 9, 899.00

(/) 193 Display

— %~ -

=)
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Tel. 2366-3745 § 2366-5735

Chrpetefintican dil amlesnn

T g e e
resalarian-

SlS T Ofs ra v
Prosesatan
CRigsEt
Farine de formra;
i |

Eamans
MG o S i

Ramres de memaiis

Al can s
A ol e T
Wiredaad ko
Baiia inler na de unided:

VPR o ai Tl SAIET T

Grificos

Grafkas:

19 calle 5-47 Zona 10 CC. Unicentrol, loc 304 22, mivel

TR e | -

WArcorasd T Pro G4-tdi cen sl B Pro Ueenss
Irie B G ™ | 3200 Processar (30 Cache, 3008 GHzi
il & HE! Goqiss
Mg rodone

B0 P g

4GB jircaimic g J 16 GB [rdia.)- DORE SDRAN - rd ECE - 4800 MHz - PC3-12300

¢ DIV

300 O TIH ipi. - SATA B0
DDA R DL DVE-RAr
Oom 157

noils*®

Iried HO Graphics 400 Dynamic Viden Wamony Technology

ComPan
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PORTATIL TOSHIBA PSST-B5180SM

PANTALLA 15" PROCESADOR CORE I7 MEMORIA RAM 12G8 DeSCO DURD 178
TARJETA DE VIDEO ATI COLOR METAL / PANTALLA TOUCH UNICA PANTALLA CON
RESOLUCION 4K SISTEMA OPERATIVO WIN 8 SEGMENTO PROFESIONALES 1 ANO

GARANTIA CON EL FABRICANTE

ITEMe

MARCA
MEDIDA
MODELO
PROCESADOR
MEMORIA RAM
DISCO DURO
UNIDAD DE DISCO
MODEM

RED
PANTALLA
SOFTWARE
GARANTIA

A A XXX cadcacnin

Precio:
Q15,999.00

Bem 8 25540

Duaponase
PEZA
Cantid s ]

—

Afadir a 1o ista

eNUEOA & dOMeCo Oratis
escribe una reseia

134
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COMPUTADORA INSPIRON 3647

PROCESADOR CIS RAM 8G8 DISCO DURO 178 WINDOWS 8.1 MONITOR 19°/
INTEGRATED 1 ANO DE GARANTIA CON EL FABRICANTE

ITEM®

MARCA
MEDIDA
MODELO
PROCESADOR
MEMORIA RAM
DISCO DURO
UNIDAD DE DISCO
MODEM

RED

MONITOR
SOFTWARE
GARANTIA

A A XA X Xcakficacion

Precio:
Q9,499.00

Item #: 26480

Agotado en Internet
PIEZA
Cantidad |

Comprar

Afadir a 1a lista
entrega a domicilio gratis
escribe una resena

26480

DELL

PIEZA
ID3647_IS81TBWSS
CORE 15

8§ GB

1B

19"
WINDOWS 8.1
1 ARO CON EL FABRICANTE
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For medic de by presenie apmecha pam emdare un oordil s, v & mismo tempn tacer llegar (3 cofzacdn por usted sollcfada ¥ una bemes descripcion de nsestroes
servicios. " H equipo o Software solidtado por wsted o5 de marc peconockda, & oml Se6 un instumentn bisico de mucho valor far S propisios.

ERVICDMP, oeenta on deparbments tamico calfiadn, o onl b pode ayvadar pam ouaiquier consula o duda sobre: o aquipn adquinida. Conamaos con un demramendn de
suministrns, en el cual puede adquirr tndo Bpo de suministros Que Se neEgUedn por usted.

Lo Lo oo Leues L
D067

SERVIDOR DELL POWEREDGE T420 1 XEON E5-2630 w3 14GHz ! 16GE [IXE) | 2 x 4TB 83,4000 B3,400,00

FowerErige T Server (210-ADLR)

FowerErige T Motherbaand (125-B0B0)

Diedl Lirited] Handwaire Wamanty Plus Service, Inial Year (957-5415)

FroSupport Fis: Mext Business Day Onskr Service After Pobiem Diagnosks, 3 Yeor (957-5438)

FroSuppont Pis: T4 HW/SH Tach Supnon and Aesistance, 3 Year (997-5514)

FowerErige T Shipping [ H0-AMPY)

Cin-Bisar] LM MGBE (Duai Port for Tomess, Quar Fort for Racks and Blades ) (548887

IDRAC Port Card | T0-88EH)

IDRACE Enterprte, Integratest Dl Remote Arcess Controlier, Enterprse {385-B8401)

OpenManage Exsentials, Senver Confiquration Management (634-BEWLIY

Chassts with up to B, 1.5 Hot Fiag Ham Defets, Tower Configuration | T1-8905)

Serurky Beond (T5-SELH)

Fesfomance BX5 Setftings {34-BBEL)

RAID 1 for HEHTHTAOR (2 HODS or S50s) { 780-BB(F)

FERC H7H) Controller, 168 N Cache (405-Aka1)

SanDisk DG Cache, 50 Dy Trial Liceesse: (632-8800)

It e ES-2630 w3 2 AGHr, 20 Cache 800675 OPL, Turho, HT 80/ 16T {25W] Max Mem 18£6HHz
18-

[w:mm] Twen Inted Henn E5-2630 w3 2.4GHz, 20 Cache, . 00GT/s (PL Turbo,HT BC/16T (BSW)

[374-83HD)

2 % B3 RDIMM, 213IMTSs, Dual Rani, o8 Dotz Width { 370-8101

2133MT 5 ROMMS [ 70-A3UF)

Fertormance Cptimized { 170-AAF)

2w 4TE 7.25 FPM HLSAS 6 1.5 Hot-plug Hard Drive, 136G {400-AEGH]

Eeertrrinic System Documentation and Opananage DVD KE fr TA30 {3403-BECS)

DV, SATA, Infemal (425-RAHWY

Mo Reack Ras, Mo Caiole Management Arm, No Casters (770HIECR)

D, Hot-pleg, Feedurciant Power Sapply {1+1), 750W (450AEHH)

NEMA 5-15P to 013 'Wall Plug, 125 Voit, 15 AMP, 100 Feet (3m), Pt Cond, Morth America

[AE0-AALV)

Na Cxerating Sysem (6 15-ABVR)

Mo Mesla Requivesd {421-5735)

Hestsinic for PowerErige T430 (412-AAFE)

Hesatsinic for PowerErige T430 (413-AAFE)

Nuestro Pricios ya incluyen Impusstos, Aram:hes ¢ IVA TOTAL: B3,400.00

Confinmacion i Sostenimisnin de Oferta:

 heaesta i ok

Chentres CONTADO A 30 DIAS HABILES 1113015
istencia: Mo 52 garntim la exstenciy del equipo aqul indmdo como S, dada la
E ’ mnchnés miscidn Anl imsretarin
Sostenimiento de Dderta: Seiin fecha indicada amita, o mientras duren sostencias. Cambing sin peedio atsn.

GARBNTLA:

-L3 garanin £ sobe defectns de Rabica; REPLESTDS v COMSUMIBLES wio auentan oon 30 dis de garant (Baterts, Fantalbis, adapiadores, Fusnies de poder, &tr.)
-Tod garantn ser cublerta en nuestas oficinas. Lae visits se pueden afechir mn (sto de fransporte: que va desde (L 75,00 en adetinte.

-La garanin KO culbee ningln daio iusadn por desperteios electrices, de inems beefonieas, makmtn, mal o de equips o negligenca; v 5= anulada 5l o aquipo racibe
sereicho 0 5 I Instalan partes por personal AjEN0 3 REET ETEeERL.

-La garantin O cuboe abezales, fambores, rodilcs v consumibies de impresonas, tmpoog caberss de disoo durc, La gamntis NO cubee softweaer. Todo disgndstion de

Visiencs en: 2 :
e Senvcomp.com gt PartrarDirect I Authorized
Ik M Sk Comy seevicnmpg Reseller

Pagina: i
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Servidor torre PowerEdge T430 o =

. CRactrs Hatt s cArtet £ce00crsie) 08 Treroeoor M el e seean

i

Disenado para
ofrecer rendimiento,

preparado la
ampliacién

Acalers of rSrects o ) erloros
ACwn r o paterte s o e 08 ]
sohety Qe arte tor U Seern

Ll = R
periagibie

Lo matodon y plazcs e erirege
ponden varur por lpvee o e s

b P Q 89,000.00
D
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HL-L9200CDWT

Imprasgras Id h m

Multifungicnales ﬂﬂh}u de M}qlgrl' :Tflm altos Information
de impresion

Faxes » Produrt Brechure [

Miquinas de Coser y Bordar » Conditionsd y requisitos 3

Sistemas de Rotwlzda QT, 990.00

Eschneres
Mibquina de excribir

Donde Adquirir

" .
Consumibles y ACCR6T05  |ntermaciin General | Especificacianes Suminiatros Videas

Servicin y Aigtencia

Encusnire um Centro de
Servicio .
Descargar Controladores y Overview

:f:;::;s frecusntes/Tags | 2 Mi-L920OCOWT e Brother frece moresin a coor de bajo costo para grupos e o
Y mediamos. Gracias & que ofrece un bajo costo por n&gmn, esie equipo es ideal pare varios usuarios
que imprienen n valimenad alted puss ingluys funciones que, por |o gensral, 48 abtervan en
multifunciangles de meyor lamafla y mayor precia. La segurided de rivel empresarizl ayuds &
Minoriata adminigtrar log controles de impresite o color y olras funcares de W mbquina, y ofrece
autenticaciin de usuarics. L interfaz Brother Solulions Inberface les permite 8 los desarrolisdores
MEceder & lod perviciod web interncd de la miguina para peronalizar sobuciones y majorar o Muja
Telecomunicationes de trabajo. La capacidad total de papel para BO0 hojas syuds & reducir & inbervencitn del usuanio,
¥ In pantalla thctil coler de 18" parmite navegar Ticilmente por ks mends & imprimic desde ko

Lerviciod més populdres &n 18 aubet, Ademis, parmite imgrimir de farma InBlAmBbrics desde
Mt Solucionsd o8 Negocio | dispostivos mévilest,

Salud

Educhctn

Features

= Impresiones comerciales rapidas de alta calidad. Velacidades de impresidn de hasta
IZ ppm B calor ¥ &n negre, v una resalucién de hasta 2,400 < 000 pa@ gQue permiten
ablener dacumentos comerciales de alto impacta visual.

= Impresion a color de bajo costo. Incluye cartuchos de bWdner de siper Blbo rendirmiento
(6 000 paginas)¥ gque permibten reducir 8 menos de e mitad el costo por pagina de les
impresienes a colar, &n oom paracidn con olros modelos lAser 8 color similaress .

= Capacidad de papel para 800 haojas. Incluye dos bandejes de papel (can capacidad peEra
250 ¥ 500 hojast) que pusden ajustarse para papeles tamafio carta o legel. Ademas,
incluye ung bandeja multipropdsita con capecidad pare 50 hojess gara la impresidn de
pepeles con membrete v personalizados hasta temeiia legal.

= Conectividad flexible. Intarfecas de rad Ethameal & inalambrica 302.11b/a9 /M integradas
que permiten configurar ¥ compartir contenida facilmente a través de la red inalémbrica o
por cable, o imprimic lecalmente mediante USE desde su equipa.

= Imprima faciimente documentos a dos caras. Funcitn de impresidn doples, puede
ayvudar B reducir los caslos de impresidn ¥ obtener follelos, presentecienes vy decumeantos
profesionales a dos caras.

= Pantalla tactil color de 1,B8". Ofrece una navegacidn inbuitiva de los menis, accesos
directas & impresion desde saervicios conacidas en la nubes, como DROPEOX, GOOGLE
DRIVE™ , ONEDRIVEE, entrée olros.

= Funciones de seguridad de nivel empresarial. Ofrecen ung emplie veriedad de
funciones de seguridad, como: impresitn segura, blagques de seguridad, SSL, Enterprise
Security (BOZ 1x) y autenlicacitn de usuarios de red mediante Active Directory [oon LDAP).

= Impresion sencilla desde dispositivoes moviles. Imprima desde dispositivas moviles
mediante=: AirPrint™, Goagle Cloud Print™, Mopria ™, Brather iPrint&Scan, Cortedo
Workplace v Wi-Fi Direchii

= Controle los costos de impresidn. Utilice la funcién de blogques de segurided para
establecer recuentos de hojes o restringir la impresidn a determinadas personas o grupas
(=& Bdrmiten hasta 100 usSuarios).

= Impresidn inmediata. Interfaz USE directe de accesa frontal gue permilte imprimic
directaments desde uneg unided de memaria Nash USES,

= Garantia. Limiteda de un aiia.
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Inicio Productos Acerca de Brother Donde adquirir Soporte

HL-L8350CDWT
e — [megesora tiser a colos condles . Hore Information

vwmbﬂu
» Prodert Brochure 3

> Condciones y requisitos 3
G Q7, 890.00

Fanes
Miguinat ce Coser y lonts

Sistemas Se Rotulase

Eschneres
Miqume de escridir HEPROOUCR
VIDEO
Dande Adguew
e e T Informacion Genessl Especilicaciones Suministros Videos
Boports
Servioo y Asistencia

Encuentre un Centro de
Servico

Oescargar Controlacores y Qvgrvm

Sof
oRwre Impresora laser a color de alta velocidad para grupos pequeios de trabajo

Preguntes Frecuentes/ AQs

L4 HLLE3S0COWT Ge Beothar ot ldeal para grupos de 1rabajo on pequenas y Madianas empresas
QuE AecesAan un SQUIPO Que Prodezca IMmpresiones & colar de alto IMPacto visual, Ofrece

Minorista velotidodes de mmpresda & COlr y en negro de hasta 12 ppm, ens bandeja con capacided pera 500
hojes de papel vy una bandejs multipropdsto con capecidad pare 50 hojas para sobres 0 soportes
Se IMPresiin gruesos. Los Cartuchon de toner & Color de Alto rendumientad perm Ren Imprimae o
Telcomunicacionss Soble e PAGINGS ¥ Ayudan & reducs COMOs Al COMPATRIE CON I8 CAItUChas da rendhmionts
esldndar. Lo conectividad inaldmbirica y cableads olrece apoones flexidries Se instalacidn para

Satud

Educandn
o . vanes usuarios, Ademds, permite impreni de forme maldmbrice desde su diSpositive mévitt
Mis Solsciones de Negoce

= Capacidad de papel para 800 hojas. Incluye dos bandejes de papel (can capacidad pera
250 y 500 hojes#) que pusden ajustarse pare papeles lamafo carla a legal. Adermds,
incluye une bandeja multipropdsita con capacidad pare 50 hojeses para la impresidn de
pepeles can membrele y personalizados hasla temeiia legel.

» Impresiones comerciales ripidas de alta calidad. Valocidades de impresidn de hasta
32 ppm B calor y en negrd, ¥ una resalucidn de hasta 2.400 = 6000 ppp que parmiten
ablener documenlos comerciales de alto impacka visual.

« Conectividad flaxible. Interfeces de red Ethemat & inalambrica 802.11bJ/g/n intagradas
que parmilen configurar ¥ comparticr contenida a través de la red inaldmbrica o por cable, a
imprimir lecalmente madiante USE desde su aguipas.

= Imprima Ffacilmente documentos a dos caras. Con la funcidn de impresion doples,
puede ayudar & reducir las costos de impresidn y oblener fallelas, presentacianes y
documentas profesienelas a dos caras.

= Impresion sencilla desde dispositives moviles. Imprima desde su diggagitive rmdvil
mediante®: AirPrint™, Goagle Cloud Prnt™, Mopria ™, Brother iPrint&Scan, Cortado
Workplace v Wi-Fi Directf.

» Impresion rentable. Dedigue menos tempa al rempleza de consumibles v reduzca los
costos aperatives con los cartuchos de téner de alto rendimients (4,000 pédginest en
negrof 3.500 paginast a color aprax.).

= Controle los costos de impresidn. Ulilice |2 funcitn de blogues de sequrided para
establecer recuentos de hojes o restringic 12 impresidn a determinadas personas o grupas
[=e Bdmiten hasta 100 uswarios).

- Iiﬂpkﬂlrﬁﬂ inmediata. Interfaz USE directe de accesa frontal gue paomile imprimir
directamente desde une unided de mamaria fNash USEF,

= Funciones de seguridad avanzadas. Ofrece una amplia variedad de Tuncionas de
segurided, coma: impresidn sagura, blogues de saguridad, S5L, Enlerprise Securily
[BD2.1x)} v mas.

+ Garantia. Limiteda de un aiia.
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COTIZACIONES DE SWITCHS

Router-Switchcom ‘ - Search Products -

Leading Network Hardware Supplier

SERVICES - WHOLESALE My Cart (0)
Home = Cisco Swiiches = Cisco Swiich Catalyst 2960 @ View Cart | BN US Dollar USDS
WS-C2960S-24PS-L E—

Model: WS-C29605-24PS-L Catalyst 2060-S Series GE Swilch
[*]*] {4 customer reviews }
Product detail: Cisco Catalysl 20605-24PS Layer 2 - Gigabit Ethemet

Switch - 24 x 10/100/1000 PoE Poris - 370W - 4 x SFP - LAN Base -
Managed

Why Buy from Us?

How to Buy?

Payment

Conditions: Brand New Sealed
@ List Price: USD$2.515.00 Free CCIE Support

price: USD $1 ;443_0“

= Warranty
You save: §2,072.00 (59% OFF )
Available: |n Stock Now
Quantity: 1 = Unit(s) 0 Chat with Us
L +1-626-239-8066
b Cisco@router-swilch.com

= Prnt % Add to Wishiist Add to Cart ‘ [ Requesta Quote

W Tweet (200 G+ 0

Shipping cost: | Please Choose Your Counry

Shop with Confidence
~ + 100% Secure * 100% Money-Back Guarantee
* Best Price * PayPal world seller

WS-C2960S-24PS-L Overview

Cisco Catalyst 2960-S Series Switch WS-C2960S-24P S-L is outstanding with its Power over Ethemet (PoE) capacity. This model has

the Power supply options with 370W total fixed power supplies for POE switches as 12 ports up to 30V per switch port or 24 ports up to

15.4W per switch port. In addition to this, Cisco WS-C2960S-24P S-L's 24 PoE ports are also Ethemnet 10/100/1000 ports and this device
provides new FlexStack switch stacking capability with 4 One Gigabit Ethemet uplink ports with Small Form-Factor Pluggable (SFP) with
20Gbps throughput performance.

24 Ethernet 10/100/1000 PoE+ ports

370W PoE capacity

Four 1G Small Form-Factor Pluggable(SFFP)

USB interfaces for management and file transfers
LAN Base or LAN Lite Cisco IOS Software feature set

SmartOperations tools that simplify deployment and reduce the cost of network
administration

WS-C2960S-24PS-L

Cisco Catalyst 2860-S Series Switch

LRRRY

24 10/100/1000 POE+ switch ports

with 370W available PoE power RJ-45 console port Ethemnet
Mode button and switch LEDS USB mini-Type B (consote) port ;J"‘S::‘agt'-"w"'

SFP module slots

The Cisco Catalyst 2860-S Series is ideal for:

- Depiloying cost-effective wired connectivity in traditional desktop workspace enwironments

- Implementing quality of service (QoS) to provide priority treatment of voice and critical business applications
- Enforcing basic security policies to mit access to the network and matigate threats

- Reducing total cost of ownership through simplified operations and automation
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¥ Migrate Roles and Features to Welcome to the Windows Server 2012 R2 and Windows Server 2012 Technical Library.

Windows Server
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Como comprar Windows Server 2012 R2
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