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RESUMEN EJECUTIVO

Multilingual Solutions ofrece capacitacion a los agentes de Contact y Call centers de Bogota con
dominio de una segunda lengua. La capacitacién consiste en mejorar las falencias comunicativas
gue se presentan en empresas de este tipo, y asi optimizar los servicios de estas compaiiias por
medio de mejoras en el servicio prestado por sus agentes; siendo estas las caracteristicas que la

hacen diferente de las demas empresas prestadoras de servicios de capacitacion.

Con base a los estudios realizados, se logro constatar que las empresas demandan un servicio que
los ayude a mejorar la prestacién de sus servicios y asi evitar rotar o contratar nuevo personal, lo
gue genera pérdidas monetarias y de capital capacitado. Por esto, Multilingual Solutions ofrece

sus servicios como una solucidon a este problema comun en los Call y Contact Centers.
Inversion

Multilingual Solutions hard una inversién inicial de $10.00.000 de pesos, destinados para la
compra de: muebles y enseres, equipo de oficina (impresora, scanner y video beam) y papeleria.
También serd utilizado para la constitucion y legalizacion de la empresa, los sueldos de sus socios o
empleados, arriendo, servicios, consumos de produccién y gastos de mercadeo y publicidad. Esta
inversidn inicial estara proyectada para la puesta en marcha del primer afo de Multilingual

Solutions.
Resultados de los indicadores financieros

Teniendo en cuenta los resultados del formato financiero podemos decir que: la empresa tendra
una Tasa Interna de Retorno del 184,36%; factor que indica que el negocio sera rentable, ya que
supera el 18% de rentabilidad esperado por el emprendedor. Otro dato importante es el valor
neto actual (VAN), el cual muestra la ganancia total que obtendrd Multilingual Solutions en un
periodo de 3 afios, segin nuestros estudios este valor de $27.100.640 pesos. Respecto a la
rentabilidad neta podemos analizar que tendremos un aumento continuo cada afo, lo cual

significa que nuestras utilidades irdn en ascenso.

Teniendo en cuenta lo anterior, nos damos cuenta que Multilingual Solutions es una empresa
rentable, que genera excelentes resultados en aproximadamente un afio, contando la operacidn

de la empresa desde el afio cero. Por eso hemos decidido hacer realidad este proyecto.



1. INTRODUCCION

Multilingual Solutions — La imagen de su empresa en nuestras manos.

Multilingual Solutions es una empresa de servicios de capacitacion, la cual se localizard en Bogota
(futuro medible, expandir el servicio fuera de la cuidad) enfocada a Call y Contact centers con
dominio de una segunda lengua. El propdsito de Multilingual Solutions es mejorar las falencias
comunicativas que presenten algunos de sus asesores y asi evitar la rotacién de personal,
prescindir de capital humano, o cambio de drea de trabajo por tener algun tipo de dificultad en el
manejo del idioma. Es a estos agentes a quienes Multilingual Solutions entraria a brindar este
tipo de capacitacion para que las empresas mejoren su nivel de servicio partiendo del
profesionalismo de sus empleados y lograr asi mejorar la imagen, funcionamiento y percepcion de
sus clientes. La capacitacion estaria enfocada en: Reflexion sobre el servicio prestado, vocabulario,

técnicas de atencion telefonica en una segunda lengua, entrenamiento auditivo y juegos de rol.



2. INVESTIGACION DE MERCADOS

2.1 Objetivos del proyecto

Objetivo General: Crear una idea de negocio orientada a capacitar personal con dominio de una
segunda lengua de Call y Contact centers de Bogotd, y asi lograr que por su profesionalismo, las
empresas internacionales vean a Colombia como un excelente mercado para sus operaciones de

Outsourcing en otro idioma.

Objetivos especificos:

e Afianzar los conocimientos adquiridos en la carrera con el fin de aplicarlos en un marco
empresarial.

e Demostrar las competencias comunicativas adquiridas en las empresas con dominio de
una segunda lengua.

e Exponer los recursos y medios necesarios para crear una empresa con el enfoque de
Multilingual Solutions.

e Crear empresa con un servicio innovador.

e Expandir el pensamiento multicultural adquirido en la carrera aplicdndolo en un entorno

empresarial.



2.2. Objetivos de la empresa

e Objetivo general: Ser lideres en el mercado en servicios de capacitacién a call y contact
centers bilinglies del pais, mejorando el servicio prestado por este tipo de empresas desde
el profesionalismo y preparacion de sus empleados, y de esta forma lograr mayor apertura

comercial e inversidn para este tipo de empresas.
Objetivos especificos:

e Aumentar anualmente minimo un nuevo cliente.
e Generar utilidades anuales superiores respecto al afo anterior.

e Expandir y mejorar su portafolio de servicios.



2.2 JUSTIFICACION Y ANTECEDENTES

Colombia en su desarrollo empresarial ha creado y ha implementado diferentes técnicas para
capacitacidn de su personal, para hacer asi de sus empresas un mejor producto y un mejor servicio
en todos los campos que esta ofrezca. Sin embargo, estas capacitaciones no han sido aplicadas de
forma adecuada para ciertos tipos de empresas, las empresas con manejo de un segundo idioma.
Esta clase de empresas, no han centrado o focalizado sus ideas en capacitar en detalles
minuciosos, de gran ayuda y utilidad a sus empleados; es decir en cuestiones tan simples como
una buena redaccién en otra lengua, palabras adecuadas para dirigirse de manera oral o escrita a

cierto tipo de organizaciones entre otras.

Multilingual Solutions serd una de las empresas pioneras en brindar este tipo de servicio a las
diferentes empresas que asi lo requieran. De esta manera, este nuevo concepto ayudard mejorar
no solo la parte externa de la organizacion, sino sera de gran ayuda y soporte para mejorar sus
funciones internas desde un buen entrenamiento y conocimiento de sus empleados, logrando asi
una mejor imagen de su empresa en todos los sentidos. Ademds porque los integrantes del
Multilingual Solutions cuentan con un perfil profesional de Profesionales en Lenguas Modernas de
la Universidad EAN, y estdn capacitados en el drea de la comunicacidon, sumado a sus
competencias en diferentes idiomas, haciéndolos profesionalmente mas competitivos en este

mercado; de esta manera se lograra focalizar esta idea de negocio y llevarla a cabo.

Dentro de las empresas donde la mayor parte de su personal domina una segunda lengua
encontramos: los sectores de turismo, telecomunicaciones, alimentos, comercio y los crecientes

Business Process Outsourcing (BPO).

El problema radica en que en estos sectores, sobre todo en el campo de las telecomunicaciones,
la mayoria de sus trabajadores han aprendido el dominio una segunda lengua de manera no
profesional, es decir de forma empirica, dada su estadia en el pais de origen dicha lengua y por lo
general estas personas presentan problemas en el uso correcto de esa segunda lengua. Basados
en estadisticas actuales del Ministerio de Educacién, en Colombia solo 450 mil personas, es decir
un 1%, tiene nivel intermedio del inglés y apenas 35 mil, 0.08% tienen un dominio intermedio del
inglés. Los BPO, Call Centers y centros de contacto bilinglies, que cada vez tienen mayor

crecimiento en Colombia, estan contratando personal con el dominio general de una segunda
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lengua mas no con los conocimientos necesarios y técnicos en el uso correcto del idioma,
generando asi que las empresas tengan mayor rotacién de personal, gastos innecesarios en la
preparacidn y la capacitacion de los mismos, ademas de los crecientes problemas en el servicio
brindado; ya que estas empresas no han buscado profesionalizar el uso de una segunda lengua
dentro de su compaiiia, para poder desarrollar con seguridad un mayor nivel de competencia,
mejor servicio y un mayor numero de posibles negocios a la hora de tener personal con un
dominio general, a un personal con competencias y habilidades que fomenten el crecimiento de

la organizacion.

Ademas el fendmeno de la globalizacién ha traido a los paises grandes oportunidades pero, al
mismo tiempo, grandes desafios. La insercién de un pais en la economia global genera mayor
competencia a los mercados locales. Es asi, que el hecho de mejorar el nivel de servicio en el
manejo de una segunda lengua ha llevado a paises como la India a ser mas competitivos, y que
cada vez mas empresas extranjeras especialmente con los Call Center, vean este pais como un
recurso mas econdmico y con un excelente servicio en la demanda que estas solicitan, asimismo la
India se ha beneficiado enormemente por tener un nimero bastante grande de profesionales y
técnicos con excelentes conocimientos en una segunda lengua. Esta caracteristica les ha permitido
atraer grandes industrias del conocimiento, como desarrollo nuevos software y diferentes
tecnologias, entendiendo asi, que llevar a cabo una idea similar en Colombia y poder emplearla en
su mercado, atraeria grandes empresas internacionales, se obtendria un mayor desarrollo y auge

comercial en Colombia y seria un pais mas fuerte y competitivo empresarialmente a nivel mundial.

Dentro del plano de educacion que va ligado a la funcién principal de Multilingual Solutions, se
encuentra, que hay gran preocupacién por mejorar el inglés manejado por las empresas y también
por los estudios del manejo de inglés en Colombia.

En la publicacidn del ministerio de educacion “En Colombia no se habla Inglés”, el ministerio ha
hecho un estudio en el que se muestra que el nivel de inglés en Colombia es bastante bajo, sin
embargo, con el programa Colombia Bilinglie lo que se esta buscando es elevar esos niveles de
inglés. Enrique Sandoval, consultor del proyecto intersectorial de bilingliismo, declara que tras la
dificultad por aprender el idioma hay una causa social: “que menos del dos por ciento de la
poblacion hable inglés, sin duda incluye un problema social, el manejo del idioma se ha vuelto una

cosa clasista, es decir, sélo tienen acceso al mercado laboral con inglés las personas que tienen
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altos niveles adquisitivos" *, la opinidn del consultor refleja que no es obligatorio el manejo del
idioma inglés, debido a que los criterios de evaluacidn no cuentan con gran numero de las
personas que trabajan en la mayoria de Call centers o BPO; ya que el conocimiento de una lengua
a nivel general no se considera bilingliismo, es decir, que hay una necesidad existente dentro de
estas empresas en mejorar pequefios aspectos para que el servicio que prestan llegue a
estdndares suficientes que le permitan a la empresa tener un crecimiento favorable y una mejora

€n Su servicio.

Ahora bien, teniendo en cuenta la demanda que esta idea de negocio llegaria a cubrir, uno de los
campos donde Multilingual Solutions desea tener mayor focalizaciéon en los Business Process
Outsourcing (BPO) que es la subcontratacion de funciones de procesos de negocios en
proveedores de servicios, ya sea internos o externos a la compafiia, usualmente en lugares de
menores costos. BPO en espafiol se traduce como "Externalizacidon de Procesos de Negocios". En
Colombia de acuerdo a un articulo presentado el 16 de Mayo del 2010 por el Sistema Nacional de
Competitividad muestra que los BPO son un sector emergente con un gran potencial de desarrollo
de acuerdo a este articulo: “Entre 2005 y 2008 el sector de servicios de tecnologia de la
informacion, del cual el subsector servicios de Outsourcing o BPO representa el 31 por ciento,
crecio 76 por ciento. Este crecimiento permitié que el sector duplicara sus ingresos, pasando de
UDS 148 millones en 2005 a UDS 487 millones en 2008. Asi mismo, el sector pasé de generar
23.000 empleos a 50.000 y las exportaciones pasaron de UDS 15 millones a UDS 84 millones en el

mismo periodo.” ?

Hoy en dia, de acuerdo con la Asociacién Colombiana de Contact Centers y BPO,
el sector de servicios de tecnologia de la informacidn, durante 2009 generd $57.883 empleos,
exportd servicios por $190.000 millones y sus ingresos fueron del orden de $1.1 billones. Este
desempeno permitird cumplir las metas de largo plazo que el Programa de Transformacion
Productiva, de MinComercio ha planteado para el sector: 600.000 empleos creados, UDS 48.000

millones de ingresos y exportaciones por UD$ 42.000 millones en el afio 2032.

! Mineducacién, (s.f.) Menos del 2% de la poblacién habla inglés. Parrafo 9.
http://www.mineducacion.gov.co/cvn/1665/article-98943.html

? Pifieros, Camila, Agosto 5 de 201. Estudio de las estrategias tecnoldgicas y corporativas en empresas de
Contact Centers. Pagina 6, subtitulo 3.2 Panorama Nacional, parrafo 4.
http://www.laccei.org/LACCEI2011-Medellin/RefereedPapers/TM301 Pineros.pdf
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Gréfica 1. Crecimiento futuro del sector de servicios de tecnologia de la informacion.
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Fuente: Asoaacion Colombiana de Contact Centers y BPO

La tercerizacién es un nuevo enfoque que ha surgido como una necesidad de poder crear y
sostener una empresa que sea productiva en todas sus actividades y pueda tener un alto
desempeno en las mismas. “Outsourcing es el proceso en el cual una firma identifica una porcidn
de su proceso de negocio que podria ser desempefiada mas eficientemente y/o mas
efectivamente por otra corporacion, la cual es contratada para desarrollar esa porcidn de negocio”
siendo este proceso de gran ayuda para permitir a una organizacién tener éxito en cierta funcién

sin necesidad de estar 100% concentrados en ella.

De acuerdo con monografias.com, “el outsourcing es una tendencia actual que ha formado parte
importante en las decisiones administrativas de los ultimos afios en todas las empresas a

nivel mundial.”?

* Fernandez, Ruddy, (s.f.) Outsourcing, subtitulo Definiciones y Consideraciones, parrafo 1.
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Entre todas las definiciones apropiadas para darle un significado conciso a esta palabra se

encuentran estas las siguientes:

e “Es cuando una organizacion transfiere la propiedad de un proceso de negocio a un
suplidor. La clave de esta definicidn es el aspecto de la transferencia de control.

e Es contratar y delegar a largo plazo uno o mds procesos no criticos para un negocio, a un
proveedor mds especializado para conseguir una mayor efectividad que permita orientar
los mejores esfuerzos de una compania a las necesidades neurdlgicas para el cumplimiento
de una mision.

e Es el método mediante el cual las empresas desprenden alguna actividad, que no forme
parte de sus habilidades principales, a un tercero especializado. Por habilidades principales
o centrales se entiende todas aquellas actividades que forman el negocio central de la

empresa y en las que se tienen ventajas competitivas con respecto a la competencia.” *

Es importante resaltar, que este nuevo proceso y otros mas, han surgido de la globalizacién, ya
qgue la globalizacién de una manera u otra ha obligado a los diferentes mercados a desarrollar
nuevas tendencias tecnolégicas, administrativas y retdndolas a abarcar y a competir con mercados

mucho mas fuertes a nivel internacional.

Debido a todo esto, las empresas han delegado actividades como manejo de nomina, plataformas
de software, investigacién de mercados, campafias promocionales, ya que este tipo de actividades

pueden ser “tercerizables”.

Pero, éQué diferencia un Outsourcing de una simple contratacion? En una contratacién, la
empresa que adquiere el servicio es la que decide que productos o servicios son necesarios para la
empresa y cuantas personas son necesarias para desarrollar dicha actividad, mientras que un
Outsourcing, la empresa suplente es la que decide que, como y cuanto requiere para llevar dicho

servicio a cabo.

Pero, si es una “inversidon” contratar una empresa para que haga servicios que una organizacion no

puede manejar, que ventajas y desventajas presenta un Outsourcing?

http://www.monografias.com/trabajos10/outso/outso.shtml
* Fernandez, Ruddy, (s.f.) Outsourcing, subtitulo Definiciones y Consideraciones, parrafo 2, numeral 1, 3y 5.
http://www.monografias.com/trabajos10/outso/outso.shtml

14


http://www.monografias.com/trabajos10/outso/outso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/outso/outso.shtml

Las ventajas:

e Los costos manufactureros y las inversiones en equipos y tecnologias se reduce.

e Da la opcidn a la empresa que adquirid el servicio responder agilmente a los cambios de
mercado.

e La empresa dispone de servicio mas rdpido nivelando las presiones competitivas del
mercado.

e Flexibilidad en la operatividad de la empresa, disminuyendo asi sus gastos fijos.

e Permite que la empresa tenga lo mejor de la tecnologia sin necesidad de entrenar

personal de la empresa.
Las desventajas:

e Se pierde el control sobre la produccidn de determinado sector en la empresa.
e La reduccién de costos a la hora de contratar un outsourcing no es la esperada por la
empresa. 22

e Los precios incrementan los problemas para poder implementar actividades.

“En los Estados Unidos la Kodak Corporation envid fuera de la empresa sus operaciones de
procesamiento de datos, hacia una instalacion especial que IBM construyd y maneja para Kodak.
Se estiman los ahorros de Kodak (al obtener sus datos de fuente externa) en varios cientos de
millones de ddlares en la proxima década, fundamentalmente debido a la mayor eficiencia
derivada del uso de mejor tecnologia, economias de escala, prdcticas innovadoras de software y
personal mds capacitado. También es cierto que Kodak perdio asi control sobre los mecanismos de
obtencion datos, puesto que debe solicitar a IBM cualquier variacion o innovacion que desee, a la

vez que depende de su tercerista en cuanto a tiempos y métodos de implementacion.”

Tomando en cuenta este ejemplo, se puede entender que un tercero tiende a desempeiiar un
papel importantisimo en el desarrollo de una empresa. Por esta razén, es importante dejar claro

desde un comienzo el tipo de alianzas a contraer entre empresa y outsourcing.

> Granda, Fernando, Agosto 28 del 2000, Outsourcing — Herramientas para el andlisis econémico y
estratégico, subtitulo 1.4.2 Procesamiento de datos.
http://www.consejo.org.ar/coltec/outl.htm
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Basados en datos publicados en el periddico La Republica, en el afio en curso, el Ministerio de
Comercio espera que los ingresos generados por parte de los BPO (Business Process Outsourcing)
lleguen a los 2.000 millones para el 2012 y los 10.000 millones de délares para el afio 2019; para

esto la Andi y empresas del sector estan considerando diferentes elementos para lograrlo.

En el afio 2009 se cred la Camara de Procesos Tercerizados de la Asociacién Nacional de
Empresario de Colombia (Andi) que considera como temas basicos y primordiales el desarrollo del

valor agregado y el bilingliismo para el crecimiento y la masificacién de la industria.

Por esto, Gabriel Jaime Rico, presidente de la firma Call Center S.A. dijo: “El mercado colombiano
esta virgen en temas de tercerizacion. Incluso se calcula que casi 60% de los procesos productivos
en las compaiiias locales podrian tercerizarse, entonces alli existen diversas oportunidades.
Ademds, es necesario hacer un llamado a los gerentes, pues quien no tercerice estd caminando

hacia el fracaso”®.

Muchos de los problemas de los Call Center, que se han nombrado anteriormente, radica en la
escasez de personal bilinglie y que segun el gobierno viene afectando significativamente las

empresas.

Como dato importante, el periddico La Republica afirma que: “De acuerdo con la Encuesta de
Opinion Industrial Conjunta de la ANDI para el mes de mayo, los industriales reconocen los
beneficios de los procesos tercerizados y la utilidad que éstos pueden traerle a las empresas. Segun
el estudio, cerca del 60% de los encuestados reconocen tener algun proceso que en algun momento
podria ser tercerizado. Lo anterior indica que los BPO constituyen una herramienta importante es
los procesos productivos de las empresas y que todavia tiene un gran espacio para crecer. El 46 de
los empresarios manifestd haber tenido algun proceso de tercerizacion, mientras que otro 25% que

no los ha tenido, planean hacerlo en el futuro cercano” ’

® Diario la Republica, Agosto 31, 2010. La Tercerizacidon busca ingresos por US2 mil millones.
http://www.larepublica.com.co/archivos/TECNOLOGIA/2010-08-31/tercerizacion-colombia-busca-ingresos-
por-us2-mil-millones 109252.php

” Diario la Republica, Agosto 31, 2010. La Tercerizacidn busca ingresos por US2 mil millones.
http://www.larepublica.com.co/archivos/TECNOLOGIA/2010-08-31/tercerizacion-colombia-busca-ingresos-
por-us2-mil-millones 109252.php
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2.3 Analisis del Sector

Luego de hacer una aproximacion al sector de los call y contact centers de Colombia se evidencid
que el cliente objetivo de Multilingual Solutions tiene un gran crecimiento en el pais; pasamos a
analizar el sector que en este caso va ligado con el andlisis de mercado, ya que los clientes de
Multilingual son las empresas de tercerizacidn, es decir, que la empresa a su vez, entraria a
participar en este sector; lo que significa que Multilingual Solutions trabajard para empresas de

tercerizacion siendo ella misma una empresa de este tipo.

Complementando lo mencionado anteriormente en el andlisis de mercado, se debe tener en
cuenta que la tercerizacion es un concepto nuevo y nacié de las necesidades de las empresas en
enfocarse en su verdadero servicio y/o producto, dejando a un outsourcing o a una empresa de
tercerizacion encargarse de otras actividades que requieren profesionalismo pero que no son la
parte fundamental del negocio de la empresa. Para explicar mejor esta idea, se consulto en el sitio
web Gestiopolis.com, especializado en el tema empresarial, donde explican en su articulo “El

Outsourcing o la tercerizaciéon” algunos puntos importantes para entender su funcionamiento.

El outsourcing o la tercerizacion es una herramienta que le permite a las empresas enfocarse en

hacer lo que realmente hacen bien.

El siguiente articulo “El outsourcing o la tercerizacién”, citado en el pie de pagina, del sitio web
Gestiopolis.com, permite mostrar porque Multilingual Solutions escogidé ser un outsourcing o
también llamado empresa de tercerizacion y como esto representa una ventaja para sus futuros

clientes. &

8 Lépez, Carlos, Enero 2001. El Outsourcing o la tercerizacion.
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/n0%209/outsourcing.htm
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Gréfica 2. Ingresos de la industria de BPO en Bogota para los segmentos seleccionados (2004-

2009)
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*Los datos corresponden a los siguientes segmentos especificos: procesamiento de datos, manejo
documental, finanzas y contabilidad, manejo tributario, recursos humanos e investigacion vy
desarrollo.

ok Crecimiento estimado para 2009

Fuente: Invest in Bogota

Multilingual Solutions entraria a trabajar en uno de los sectores mejor respaldados por el pais,
muestra de ello, es que en Colombia se realizo el Primer Encuentro Latinoamericano de
Outsourcing, el cual tuvo lugar en Cartagena y conto con la participacién de visitantes de todo el
mundo. La mayoria de sus participantes extranjeros opinaron que Colombia se esta convirtiendo
en una de los grandes lideres en cuanto a outsourcing o empresas de tercerizacion, entre los
participantes se encontraban: Michael F. Corbett — Presidente de IAOP, Atul Vashistha —
presidente de Neo Group, entre otros grandes empresarios, los cuales buscaban hacer alianzas
estratégicas con Colombia y enterarse de cdmo la tecnologia y el recurso humano esta haciendo

sobresalir al pais en el sector de la tercerizacion. El presidente Juan Manuel Santos declaro para el
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periddico el sol de la ciudad de Cartagena: “Colombia es una plataforma ideal para la industria del
Outsourcing, ya hemos avanzado positivamente en el segmento de Business Process Outsourcing
que como saben ustedes no se limita solamente a los Call Centers sino también a otros servicios de
valor agregado” °. Lo que muestra que el tema de Outsourcing es en estos momentos uno de los
pilares empresariales con mayor proyeccién en el pais, prueba de ello es que de acuerdo con el

IM

Periddico El Sol “el aflo pasado tan solo de las empresas afiliadas a la ANDI se vendieron servicios
de este tipo por mds de 700 millones de ddlares, ddndole trabajo ademds a 40 mil colombianos. Se
estima en total que en el pais trabajan aproximadamente 100 mil personas en esta industria” *°. El
presidente recalco la importancia de la ubicacién del pais ya que segun él es la puerta de entrada
de América Latina y también felicito a la ANDI (Asociacién nacional de empresarios de Colombia)

por liderar la iniciativita del encuentro en Cartagena y por gestionar los diversos acuerdos

internacionales con asociaciones de esta industria.

De acuerdo con la Asociaciéon Colombiana de Contact Centers y BPO, este sector ha tenido un
crecimiento anual, el cual se puede corroborar basados en las siguientes graficas que ofrece el
sitio web de la misma, en donde muestran un crecimiento superior al 20% en todos los aspectos
afio tras afio, este estudio se realizo hasta el afio 2008 lo que quiere decir que, desde ese afio
hasta la fecha que es donde ha tenido su mayor auge, este sector se ha posicionado y sigue

posiciondandose para convertirse en uno de los mercados empresariales mas fuertes del pais.

° ANDI, Mayo 26 de 2010. Colombia es una plataforma ideal para la industria del outsourcing: Santos.
Parrafo 2.

http://www.andi.com.co/pages/prensa/comunicados_prensa_detalle.aspx?Id=251

10 ANDI, Mayo 26 de 2010. Colombia es una plataforma ideal para la industria del outsourcing: Santos.
Parrafo 7.

http://www.andi.com.co/pages/prensa/comunicados prensa detalle.aspx?ld=251
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Tabla 1. Ventas en millones de pesos de los Bpo del 2001 al 2008

104.566

2001
2002 170.000] 63%
2003 223.000] 31%
2004 272.875 2%
2005 344,313 26%
2006 520.160] 51%
2007 771.068 48%
2008 956.971 24%

Tabla 2. Exportaciones

de los Bpo del 2005 al 2008

2001

2002

2003

2004

2005 35.000]

2006 73.124 109%
2007 126.390] 73%
2008 165.604 31%
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Tabla 3. Porcentaje de empleos generados por los Bpo en el pais.

Ano Empleos % de crecimiento
2001

2002

2003 13.628

2004 17.262 27%

2005 22.848 32%

2006 32.451 42%

2007 41,749 29%

2008 50.333 21%

Fuente: Asociacion colombiana de contact centers y Bpo- http://www.acdecc.org/



http://www.acdecc.org/

2.4 Andlisis del Mercado

Los clientes objetivos de Multilingual Solutions serdn los call y contact centers con dominio de una
segunda lengua, ubicados en Bogota, y a futuro en Colombia. En este sector, es donde se evidencia
gran crecimiento y de donde se pueden obtener grandes beneficios, debido a que la necesidad de
personal con un dominio adecuado de una segunda lengua es cada vez mayor. Segun el estudio
realizado por Multilingual Solutions, existen mas de 30 empresas afiliadas a la Sociedad
Colombiana de Call y Contact Centers en Bogota. Esta sociedad tiene como misidn promover,
representar y proteger los intereses de sus asociados, contribuyendo al fortalecimiento de la
industria de Contact Centers. En esta asociacion estan afiliados 15 Call Centers bilinglies en solo
Bogotd, estas empresas presentan sus servicios en una segunda lengua y que cada una maneja
mas de dos campafias bilinglies, es decir que cada una de estas empresas cuenta con mas de una
linea bilinglie, lo que lo hace un mercado potencial para Multilingual Solutions. Algunas de las

empresas que hacen parte de esta asociacidn son:

Gréfica 3. Empresas que conforman la asociaciéon colombiana de call y contact centers

Adecco Colombia S.A. % ACS Multivoice
Carrera 7 No. 76-35 piso 6 \ ACS Cal3N°61-15
Adecco Tel: + 57 1 4895454 Ext. 154 . = Tel: (57) (1) 5880010
better work, better Cel.:+573125825141 A Xerox @, Compat gogota, Colombia
Contacto: Sergio Mufioz/ Director de Grandes www.acs-multivoice.com

Cuentas y Lineas Especializadas; Coordinador
Comercial de Regidn Pacto Andino.
E-mail: sergio.munoz@adecco.com

Bogotd, Colombia
www.adecco.com.co
better work, better life

Allus Global BPO Center Andicall ®
Carrera 37a No. 8-43 Cra 18 N° 79 - 22
AI I US Ofc. 701 Edf. Rose Street SAN DICAL Tel: (57) (1) 6382900 Fax:
Global BP0 Center  PBX: (574) 51057 00 6065162
Fax: 352 24 64 PBX: 786 888 6905
Contacto: Federico Jaramillo // Vicepresidente Bogotd, Colombia. USA
Comercial USA latan North www.andicall.com

E-mail: federico.jaramillo@allus.com.co

Medellin, Colombia
www.allus.com
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D

H

g
bilateral

Atento

Calle 67 N°. 12 -35 Piso 8
PBX: (57) (1) 594 00 00
Bogota, Colombia
www.atento.com.co

Bilateral

PBX: (57) (1) 742 83 17
Bogota, Colombia
www.bilateral.com.co

«

Contact Center

At

\i¢

AMERICAS

s facilita la vik

Contact Center Américas

Av. El Dorado N° 85D-55 L- 149 D

PBX : (57) (1) 4251700

Fax: (57) (1) 4257125

Contacto: Jorge Enrique Cote Velosa // Gerente
General

E-mail: jorge.cote@camericas.com

Contacto: Michel Vernot // Gerente Comercial
E-mail: miguel.vernot@camericas.com

Bogota, Colombia
www.contactcenteramericas.com

Coomeva Servicios Administrativos
Sede Principal Cra 15 No. 93 B 43

Coomev" Tel: 6513000 Ext. 7201

7576 6513000 Ext. 7205
Bogota,
Colombiawww.serviciosadministrativos.coome

va.com.co

Avanza Externalizacion de

avanza @ i:tlilci:\)tsjtp. Medellin Via

Siberia.

Centro Empresarial Los Robles.

Edf. Panasonic P.4
PBX: (571) 829 00 00
Fax: 829 09 20

Contacto: Carlos Antonio Mejia

Quintero

E-mail: carlosmejia@avanzasa.es

Bogota, Colombia. Espafia
WWW.avanzasa.es

BRM

Carrera 19 B No. 85-33
Tel: 7422600 ext.: 1066
Contacto: Andrés Prieto
E-

mail: andres.prieto@brm.com.co

Bogota, Colombia

Convergys

CONVE RGY E;Le: Zzg7oiololé a

BN

Oul{/u‘u/:m‘;; (Yutd Contacto: Guillermo Ulloa //
Gerente Financieroy
Administrativo
E-

Mail: Guillermo.Ulloa@convergy

s.com

Contacto: Jorge Borda // Gerente

Operaciones
E-

Mail: Jorge.Borda@convergys.co

m

Bogota, Colombia
WWW.convergys.com

Digitex Internacional

Calle 72 No. 8 - 56 Piso 9
PBX: (571) 32 15 427

Fax: 32 15 464

Contacto: Esteban Dasilva //

digitex

Gerente General
E-

mail: esteban.dasilva@digitex.es

Contacto: Miguel Angel Ariza//

Gerente Comercial

E-mail: mariza@digitex.es
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Emergia

Carrera 28 No. 48-59
e m e rs l ( Tel: (571) 7438003

Manizales, Colombia

Www.emergiacc.com

Grupo Konecta

Av. 68 N° 17 Zona Norte
Grupo Konec ediicio soluzona

Tel: (57) (1) 4056060

Bogota, Colombia

www.grupokonecta.com

\\

e Millenium Phone Center
'\ Transv 17 N° 100 - 20 Piso 3
milleniukn Tel: (57) (1) 6500800

.. Bogotd, Colombia
www.millenium.com.co

People Contact

R
FANY Calle 72 N° 13 - 73 Ed.Nueva Granada

A
¥ pedplecontact Tel: (57) (1) 6078382
W T T Fax: (57) (1) 2104498
Bogota, Colombia

www.peoplecontact.com.co

Bogotd, Colombia
www.grupodigitex.com

OLAYA
EMTELCO PBX: 3897000

Lngross 30 N

Emtelco
’ Calle 14 No 52 A 174 - SEDE

Contacto: Sandra Jaramillo //
Directora Comercial

E-

mail: sandra.jaramillo@emtelco.

com.co
Medellin, Colombia
www.emtelco.com.co

Interactivo su Contact Center

Cra7N°16-36
INTERACTI pex: (571) 6000000

Fax: 56 07 878

Contacto: Julia Fernandez //

Gerente General

E-

mail: ffernandez@interactivo.co

m.co
Contacto: Ricardo Barragan //
Gerente Comercial

E-

mail: rbarragan@interactivo.com

.co
Bogota, Colombia
www.interactivo.com.co

Outsourcing
Avenida 9 N° 126 - 18

-
L)R/JOWCI“D? Tel: (57) (1) 6000 222 / 6061 515

Bogota, Colombia
WWW.outsourcing.com.co

Presence Technology
Av. 19 n° 120-71 Of 411 Edificio

Presenc Banco Falabella

technod

Tel: (57) (1) 7428055 / 7436905
Bogota, Colombia
WWW.presenceco.com
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Serlefin Sistem Contact Center

Calle 72 N° 5 - 83 Piso 10 2N} SIStem Carrera 54 No. 64-254 Edificio
=§*‘ RLEFIN®ro« py: (57) (1) 6068181

Fax: (57) (1) 6068012

Camacol Piso 11
PBX: (5) 3197100 Ext 2103

i ————
CONTACT CENTER

Juan Carlos Zabala Gerente General TELEFAX: (5) 3681479
E-mail: juan.zabala@serlefin.com E.mail: vcampanella@sistemcost
Cesar Manuel Garcia Gerente Comercial a.com
E-mail: cesar.garcia@serlefin.com Celular: 3158002013
Bogota, Colombia Barranquilla, Colombia
www.serlefin.com Www.sistemcc.com
Q@ Sitel de Colombia Suitco S.A.

Calle 143 N° 45 - 50 s Calle 3 Oeste N° 27 - 20

SITEL Tel: (57) (1) 5242000 SU’TCO ) Tel: 4851262
Fax: (57) (1) 5242044 comfacteentsr  pay. 5583952
Jorge Lozano: Director Financiero Cali, Colombia
E -mail: jorge.lozano@sitel.com.co WWW.suitco.com.co

Bogota, Colombia
www.sitel.com

Teleaccion Telecenter Panamericana
Calle 67 N° 8-12 dda Calle 67N N° 7N - 59
2 C'C
&’ TELE,“,_WC’,S Tel: (57) (1) 3498840 j =j TELECENTI Tel: (57) (2) 4897777
Bogota - Colombia Cali, Colombia

www.teleaccion.com

Transcom Unisono

@ Transc0| Via 40 No. 76 - 296 Unison< Calle 100 N° 13 - 21 Ed

PBX: (575) 361 75 00 Megatower Piso 9

schuciones
Fax: 3 6175 70 ™ rel: (57) (1) 3077272
[;:"‘“""“ Contacto: Lelio Sotomonte// Presidente Bogotd, Colombia
ANPOR AL
= 2 E-mail: Isotomonte@transcom.com.co WWW.Unisono.com.co

Barranquilla — Colombia
Www.transcom.com.co

Ventas y Servicios Zona Franca Bogota
Carrera 106 no. 152 25
Tel:(57) (1) 4046644 Ext 114

Contacto: Juan Pablo Rivera,

34 Afios a su Servicio
Cra 10 N° 27 - 27 Piso 8
Veatas y Serviclo 8.A.  Tel: (57) (1) 2862400

Contacto: Miguel Jose Lopez // Gerente Alvaro Mufioz
General Bogota, Colombia
Email:mjlopez@ventasyservicios.com.co www.zonafrancabogota.com

Contacto: Luis Alberto Torrado // Subgerente
Email:ltorrado@ventasyservicios.com.co

Bogota, Colombia
www.ventasyservicios.com.co

Fuente: Asociacion colombiana de call y contact center.
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En términos generales la industria Colombiana de Call Centers es una de las mas grandes de
América Latina. De acuerdo al articulo BPO/ servicios compartidos, en una investigacion realizada
por Invest in Bogota y la Asociacidon Colombiana de Call Centers y BPO de la cual se tomaron los
siguientes datos y nos confirman que “durante el periodo 2001-2008, este sector crecid a una tasa
compuesta de 30%. En el afio 2008 generando ingresos por USS 422 millones y empleando a
50.300 agentes. Bogotd representa el 60% del total de la industria nacional y es sede de las

principales empresas multinacionales y locales.” *

Gréfica 4. Ingresos y capacidad instalada de la industria de call center en Colombia (2001-2008)

Ingresos y capacidad instalada de la industria de Call Center en Colombia (2001-2008)
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Segun Lisette Rencoret, consultora internacional en el tema de los call centers y contact centers en

Latinoamérica, en su articulo “El Desarrollo de la Industria de los Call Centers en Latinoamérica” *

" nvest in Bogota (s.f.) La Oportunidad en la industria de Call Centers en Bogota. Primer cuadro.
http://www.investinbogota.org/archivos/file/SECTORES/PDF/CONTACT CENTERS/contact centers_en _bogo
ta_ib 2009.pdf

12 Rencoret, Lissete, Mayo 5 de 2005. El desarrollo de la industria de los Call Centers en Latinoamérica.
http://www.mujeresdeempresa.com/actualidad/actualidad050501.shtml
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para la revista virtual mujeres de empresa, explica que existen tres importantes razones para este
crecimiento en los call y contact center bilinglies: Menos costo de mano de obra, capacidad

tecnoldgica y calidad de la mano de obra local. La investigacion de Rencoret arrojo lo siguiente:

1. Costo menor de mano de obra
2. Capacidad tecnoldgica

3. Lacalidad de mano de obra local

Finalmente en la publicacién se destacan tres aspectos a tener en cuenta los Call y Contact

centers:

1.- Disminucién de rotacién, ausentismo y aumento de calidad

2.- La implementacién de una Carrera para los agentes.

3.- Abandonar definitivamente el concepto de que el agente es algo asi como una maquina

automatica expendedora de café, para darle su justo y decisivo valor.

En Bogotd existe una agencia que promociona a la ciudad como centro de inversiones para
empresas tanto extranjeras como nacionales y los Call Centers han sido uno de los mercados con
mejor acogida de este sistema. El objetivo de la agencia es que las empresas extranjeras vean a
Bogotd como destino de operaciones de los call centers y Bpo, esta agencia se llama Invest in
Bogotd y fue creada por la Alcaldia Mayor y la Cdmara de Comercio de Bogota, como una entidad

sin @nimo de lucro.

En términos generales esta agencia presenta a Bogota como un destino propicio para invertir dada
su ubicacién estratégica en el centro del pais, la mano de obra calificada y eficiente, los costos
competitivos en relacidon con otras ciudades, y por su calidad de vida las siguientes Graficas

tomadas del sitio web de Invest corroboran las razones para invertir en Colombia.

El pais gracias a sus acuerdos de comercio internacional brinda a las agencias que desean invertir
en él una apertura al mercado colombiano de US$229 mil millones que hace al pais uno de los
mercados mas grandes y dindmicos de América Latina, Colombia es el tercer pais mas poblado de

Ameérica Latina, con un nimero de 45 millones de consumidores potenciales.
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Grafica 5. Razones para invertir en Colombia- Poblacion

Poblacion de algunos paises de América Latina (2009)
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Fuente: Fondo Monetario Internacional, Perspectivas de la Economia Mundial, 2010; DANE, Cuentas Nacionales

Colombia es el quinto mercado mds grande de América Latina, después de Brasil,

Meéxico, Venezuela y Argentina.
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Grafica 6. Razones para invertir en Colombia- PIB

PIB de algunos paises de América Latina
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Fuente: Fondo Monetario Internacional, Pergpectivas de la Economia Mundial 2010; DANE, Cuentas Macionales

En la Ultima década el mercado colombiano ha crecido a una tasa superior que el resto de paises

de la region.
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Gréfica 7. Crecimiento del PIB en Colombia y América Latina (2011-2009)

Crecimiento del PIB en Colombia y Ameérica Latina (2001 - 2009)
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Fuente: CEPAL, Anuario estadistico de América Latina v el Caribe; DAMNE, Cuentas Macionales; Secretaria Distrital de Hacienda, SIEC

Bogota tiene una poblacién de 7,3 millones de habitantes y un PIB de US$66,7 mil millones;

superior al de muchos paises latinoamericanos.
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Griéfica 8. PIB de Bogota y algunos paises de América Latina (2008)

PIE de Bogota y algunos paises de América Latina (2008)
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Fuente: Fondo Monetario Internacional, Perspectivas de la economia mundial 2010. Calculos Invest in Bogota

Los datos de las graficas anteriores evidencian un crecimiento econdmico de la ciudad vy del pais
que permite corroborar que la inversién en Colombia y especificamente en Bogota (el cual serd el
primer destino de operacién de Multilingual Solutions) presenta un gran crecimiento industrial en
los ultimos afios, dado algunos factores , como son la poblacion, el numero de habitantes, los
tratados internacionales, el PIB, y su crecimiento econémico, tanto asi que en el pais cada vez mas
hay mayor presencia de call centers en Bogotd, de acuerdo a una tabla tomada de la pagina web

de Invest in Bogota, los principales inversionistas extranjeros presentes en Bogota son:
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Gréfica 9. Principales inversionistas extranjeros de BPO presentes en Bogota

®  ACS (EE.UU.) inicié operaciones en Bogota en el afio 2007, actualmente emplea més de
1.200 agentes

http://www.acs-inc.com/

®  Allus (EE.UU.) tiene 5.000 posiciones realizando operaciones de contact center y BPO

http://www.allus.com

(] Actualmente en Bogota, Atento (Espafia) cuenta con mas de 4.600 posiciones y alrededor
de 6.900 agentes y 3 sedes

http://www.atento.es/

(] Avanza (Espafia) inicié operaciones en Cota, municipio cercano a Bogota, en 2009. Atiende
el mercado local y clientes offshore en Espafia y América Latina. Actualmente emplea mas
de 1.200 agentes

http://www.avanzasa.es/

(] Sitel (EE.UU.) en Bogota tiene alrededor de 2.000 agentes dedicados a servir a mas de 30
clientes corporativos

http://www.sitel.com/

®  Teleperformance (Francia) adquirid recientemente al contact center local Teledatos.
Actualmente la empresa emplea mas de 7.000 agentes, atiende a usuarios en América
Latina y Espafia y opera en 5 idiomas

http://www.teledatos.com/

o Unisono (Espafia) abrié en el 2008, en Bogotad, su segunda sede internacional, actualmente
emplea a mas de 450 agentes

http://www.unisono.es/
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Centros de operaciones regionales

(] Desde Bogota y con mas de 800 agentes, Citibank (EE.UU.) presta servicios a clientes
corporativos en 12 paises de América Latina

http://www.citibank.com/

(] IBM (EE.UU.) presta servicios de ventas y soporte para América Latina, a través de 250
profesionales localizados en Bogota

http://www.ibm.com/

(] Hewlett Packard (EE.UU.) cuenta en Bogota con més de 300 agentes profesionales bilingties
que prestan servicios de ventas y atencion al cliente

http://www.hp.com/

Gréfica 10. Principales inversionistas locales presentes en Bogota

(] Con mas de 400 agentes bilingles, esta empresa presta Gnicamente servicios en inglés a
clientes en Estados Unidos desde Bogota

http://www.bilateral.com.co/

(] Con mas de 4.000 agentes, este contact center bogotano recientemente obtuvo la
certificaciéon COPC

http://www.contactcenteramericas.com/

(] Mas de 800 agentes atienden a clientes latinoamericanos desde sus oficinas en Bogota

http://www.millenium.com.co/

(] Mas de 1.400 agentes atienden a clientes latinoamericanos desde sus oficinas en Bogota

http://www.outsourcing.com.co/

° Con mas de 1.500 agentes, este contact center atiende operaciones en Colombia y

América Latina desde Bogota http://www.interactivo.com.co/
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Analizando algunas de las razones que nos presenta Invest in Bogotd en el sector de contact y call
centers en Bogotd podemos evidenciar que son puntos a favor para Multilingual Solutions, dado

que:

e Tanto la ciudad como el pais cuentan con una industria de contact centers consolidada, y

con mds de quince afios de experiencia atin queda mucho potencial de crecimiento.

De acuerdo a este planteamiento aun queda mucho por hacer en el pais, dado que relativamente
aunque la experiencia es buena, la ciudad hasta ahora esta comenzando, ya que la industria de los
call centers va de la mano con la tecnologia, lo que significa que a medida que la ciudad avance y
se convierta en una ciudad mas tecnoldgica, el crecimiento del sector serd cada vez mayor

generando asi mayor trabajo y crecimiento para Multilingual Solutions.

e Los contact centers colombianos atienden cerca de 3 millones de llamadas diarias en

promedio, de las cuales 62% son inbound. 1

Esto quiere decir que la mayor parte de la labor de los call centers son llamadas entrantes
fijdndose la atencidn del exterior hacia el pais y concentrado sus negocios sin dificultades ya que
Bogotd cuenta con la buena fama de tener un acento neutro, que permite que tanto en Inglés,
Espafiol, Francés o cualquiera sea el idioma, Bogotd sea capaz de responder a la demanda

necesaria con calidad y eficacia.

e En 2009, la industria de contact centers en Colombia generd ingresos por mds de USS 474

millones y empleé a mds de 58.000 agentes en 43.000 posiciones.”

Esto representa para Multilingual Solutions una gran ventaja, ya que demuestra que el cliente
objetivo que tiene en primera instancia la empresa, tiene gran presencia en la ciudad con una alta

demanda para la empresa y se constituye como un negocio rentable.

B Invest In Bogota, Marzo 17 de 2011. Contact Centers.
http://www.investinbogota.org/centroscontacto
" Invest In Bogota, Marzo 17 de 2011. Contact Centers.
http://www.investinbogota.org/centroscontacto
®nvest In Bogota, Marzo 17 de 2011. Contact Centers.
http://www.investinbogota.org/centroscontacto
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e En Bogotd, los agentes empleados en la industria de outsourcing tienen acceso a

programas de capacitacion y entrenamiento hechos a la medida de cada empresa.*®

Esto quiere que la empresa tenga la obligacidn para iniciar sus operaciones de tener su personal
capacitado de acuerdo a los requerimientos de la misma y dado que el servicio de Multilingual
consiste precisamente en ahorrar ese tipo de trabajo a las empresas capacitando su personal
bilinglie, los empleados de la empresa contardn luego del servicio: con mayor relacién en este
entorno, opciones de métodos de ayuda para realizar su trabajo sin mayor dificultad, mejorar sus
competencias linglisticas y sabran responder mejor a su trabajo, logrando asi que desde la parte
interna se mejore la externa, la percepcion de los clientes de la empresa y mayor numero de

negocios.

e Bogotd cuenta con Talk to the World, un programa de inglés intensivo (cursos de 600 horas
con una duracion de 14 meses) especialmente disefiado para estudiantes y empleados de

la industria de servicios offshore.”’

Otra de las ventajas presentes en la ciudad y que favorecen a Multilingual, es la necesidad de
mejorar el nivel de inglés de los trabajadores y dado que uno de las principales funciones de
Multilingual es esta, hace que este mercado tenga una fuerte acogida a los servicios prestados por

Multilingual Solutions.

% Invest In Bogota, Marzo 17 de 2011. Contact Centers.
http://www.investinbogota.org/centroscontacto
7 Invest In Bogota, Marzo 17 de 2011. Contact Centers.
http://www.investinbogota.org/centroscontacto
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Graéfica 12. Costos operativos directos* FTE** para operaciones de contact centers en espafiol

(USS miles), 2008
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* No incluye inversiones, tiquetes aéreos o cualquier costo independiente a la operacidn principal

ok FTE: equivalente a los costos por tiempo completo

Fuente: Everest Research Institute, 2009 e Investinbogota.org
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2.5 Analisis de la Competencia (DOFA)

v" Teleaccion: Es una empresa de consultoria y capacitacién especializada en montajes y

optimizacion de Call Centers con mas de doce anos de experiencia, tiene consultores en 10

paises de Latinoamérica incluido Colombia y con experiencia en mas de 160 proyectos en

Ameérica Latina .

Tabla 4. Analisis DOFA empresa Teleaccion

FORTALEZAS DEBILIDADES
v' Reconocimiento Falta de manejo de idiomas
v' Afios de experiencia Enfoque en montaje y no en el servicio
v Tiene consultores en Colombia Falta de informacién de |las
v" Personal capacitado capacitaciones ofrecidas

Pagina de internet con problemas y
errores de ortografia

No es conocida enl Bogota

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

v' Tener una expansién internacional.

v" Numero de trabajos realizados

v" No cuenta con sede fisica en Colombia.

v" No interviene con asuntos bilinglies o

de manejo de una segunda lengua.

Fuente: http://www.teleaccion.com/
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v' Contact centerTrainning: Son un grupo de profesionales que han estado al frente de

Centros de Atencién Telefdnica en empresas nacionales y multinacionales que operan en

el segmento industrial, comercial y de servicios. Cada integrante del equipo de trabajo,

conoce en profundidad la operaciéon de un Call Center desde adentro. Sabe de las

contingencias, exigencias, responsabilidades y desafios permanentes a los cuales se esta

sometido en cada campafia, en cada operacion.

Esta empresa tiene como lema trabajar sobre objetivos concretos los cuales son: Maximizar los

Recursos, acelerar los procesos y reducir los costos

Tabla 5. Analisis DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

v Experiencia en el sector

v

No brinda capacitacién a call centers

bilinglies

v Equipo de trabajo v Falta de manejo de otras idiomas.
v’ Buenos cursos de capacitacion v" No tiene consulta personal o
telefénica, solo por el sitio web.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
v’ Crecer hacia el mercado bilinglie v Tiene consultores mas no sede fisica en
v' Tener una sede fisica en Bogota Bogotd
v’ Lograr rapida aceptacién al entrar v" No tiene experiencia en call centers
en el mercado nacional bilinglies
v Solo tiene enfoque monolingiie

Fuente: http://www.cctrainning.com/CCT/servicios/capacitacion/capacitacion.htm
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v' Beyond English: Esta empresa esta situada en Barranquilla y busca convertir la la costa

norte Colombiana como referencia bilinglie ante el pais y el extranjero, quiere lograr esto

por medio de sus cursos d inglés a personal particular y empresarial. Esta empresa cuenta

con cursos empresariales, entre ellos de capacitacion para agentes de call centers, el cual

brinda a los agentes habilidades técnico-conversacionales para mejorar sus habilidades en

este idioma. El tercer servicio que ofrece la empresa es de intérpretes y traductores para

este cuenta con personal altamente entrenado, totalmente bilinglie y perfectamente

conocedor de ambas culturas a las que traduce de inglés — Espafiol y/o Espafiol — Inglés

utilizando inglés técnico.

Tabla 6. Analisis DOFA

del sitio web

FORTALEZAS DEBILIDADES
v" Personal experimentado. v" Abarcan muchos campos dentro de
v’ Servicios de capacitacion las compafiias.
v' Manejo de Inglés v Su enfoque principal no es a los call
v" Habilidades de traduccién centers sino a agentes particulares
v" Buena fuente de informacién gue quieren capacitarse.

v" Manejo de inglés técnico

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

v Capacidad de expansion
v" Mejora de sus servicios

v" Ampliar su paquete comercial

v’ Falta enfoque especifico.
v No tiene ubicacién en Bogotd
v' Perfil mas académico y no

empresarial

Fuente: http://www.beyondenglishes.com/home.html
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v' Dyalogo Itda. Es una empresa ubicada en Bogotd la cual tiene como fin la asesoria a call

centers desde su montaje, implementacion hasta su puesta en marcha.

La empresa

cuenta con creacién de software, adecuacidn del sitio de trabajo y capacitacidén a los

agentes del call.

Tabla 7. Analisis DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

v" Personal experimentado.
v" Ubicacidn en Bogotd
v Amplio conocimiento en

asesoria a call centers

v" No cuenta con personal con
dominio de una segunda lengua
v" Su enfoque principal es de montaje

e implementacién

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

v Crecer en el mercado nacional

v" Abrirse campo en los call center
bilinglies

v' Crear un paquete de servicios
con cubrimiento en las areas

del call

v" Ninguno de sus clientes han sido los
principales call de Bogota

v" Enfoque tecnoldgico

v" No brinda asesoria a empresas o

agentes bilinglies

Fuente: http://www.dyalogo.com/
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ESTRATEGIAS — COMPETENCIA MULTILINGUAL SOLUTIONS

v' Teleacccion

D1, f1: La fortaleza de esta compafiia es que cuenta con reconocimiento, sin embargo esta
empresa ofrece capacitacidn a call centers en temas de montaje y capacitacion pero a diferencia

de Multilingual no maneja un segundo idioma.

D2, f2: Multilingual Solutions aunque es una empresa que estd en proceso de creacidon y
desarrollo, su principal y unico enfoque es capacitar call y contact centers para que estos mejoren

su servicio y produccién, mientras que el enfoque de teleaccion es el de montaje de call centers.

D3, f3: Aunque Multilingual Solutions no es conocida en el mercado ofrecera un paquete detallado

puerta a puerta de sus servicios, dando esto mas credibilidad y aceptacion en el medio.

D4, fa: El mercado y el enfoque de Multilingual Solutions son los Call Centers de la ciudad de

Bogota, por eso su difusiéon y promocion serd puerta a puerta y detallada.

01, al: A pesar de que el servicio de Multilingual Solutions sera en los lugares de trabajos de las

personas a capacitar, su oficina y sede principal serd ubicada al norte de la ciudad de Bogota.

02, a2: El servicio de Multilingual Solutions es especializado y enfocado en capacitacién a Call

Centers.

v" Contact Center Trainning

D1, f1: Aunque Multilingual Solutions es una empresa principiante en el mercado de capacitacion

de Call Centers, su enfoque principal es trabajar en capacitaciones en una segunda lengua.

01, a2: Multilingual Solutions, aparte de contar con consultores, cuenta con una sede fisica en
Bogotd donde puede ser contactado sus servicios y las empresas tienen un facil acceso a los

mismos.
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v" Beyond English

D1, fl: Aunque la competencia en el medio de las capacitaciones es alta, el enfoque de
Multilingual Solutions es hacia los call y contact centers en una segunda lengua. Los servicios
ofrecidos por la empresa solo serdn de capacitacion, no abra traducciones ni cursos

especializados.

v" Dyalogo Ltda:

D1, fl1: El equipo de trabajo de Multilingual Solutions estda conformado por profesionales en
lenguas modernas, que aunque no tengan un enfoque pedagdgico en sus carreras, estan en total

capacidad para transferir sus conocimientos a otros.
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3 APLICACION DE INSTRUMENTOS

3.4 Andlisis del instrumento (Graficas)

1. Sugrupo de trabajo, esta conformado por :

80 -
70 A

60 -

30 A

20 A
10 +

Fuente: Los autores

Esta grafica permite ver que el 80 % de las personas que trabajan en contact y call centers no son
personas que cuenten con una preparacion profesional y/o técnica especializada en una segunda
lengua. Por esto, podemos deducir, que este grupo de personas cuenta con un conocimiento

empirico y bdsico en una segunda lengua.
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2. ¢(Hatenido que prescindir de agentes o cambiarlos de labor por tener dificultades con el

manejo del idioma?

mSi

H No

Fuente: Los autores

Con esta grafica, podemos identificar claramente que el 100% de las empresas que tienen agentes

con dominio de una segunda lengua, ellos presentan algun tipo de dificultad respecto al manejo

del mismo.
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3. ¢Considera usted que un mal manejo del idioma afecta la imagen de su empresa ante el

usuario 6 la relacién con el cliente directo del call center?

mSi

H No

Fuente: Los autores

El 100% de los encuestados afirman que un mal manejo del idioma puede afectar de manera

inadecuada la compania en su parte interna y externa.
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4. (Estaria dispuesto a pagar por capacitar agentes que aunque tienen conocimiento en el

idioma presentan algun tipo de falencia oral, escrita, de comprensién auditiva, si esto

permitiera mejorar dichas falencias?

mSi

m No

Fuente: Los Autores

Se evidencia claramente que el 100% de los directores encuestados estan dispuestos a pagar por

capacitar a sus empleados, esto quiere decir, que estan dispuestos a invertir en su equipo de

trabajo para mejorar su servicio.
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5. ¢Estaria dispuesto a contratar un outsourcing que ayude a sus agentes a mejorar el

servicio prestado y el uso del idioma?

mSi

H No

Fuente: Los autores

El 90% de los directivos encuestados estan dispuestos a contratar personal externo para capacitar

a sus empleados y mejorar el manejo de una segunda lengua.
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6. ¢Permitiria que sus agentes se capaciten en tiempo laboral?

mSi

E No

Fuente: Los autores

El 60 % de las empresas estan dispuestos a que sus empleados se capaciten en horas laborales, el

otro 40% restante no, ya que esto puede interrumpir las actividades de la empresa.
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7. Sirespondié si, y suponiendo que la capacitacidon contaria con una duracién de 40 horas

¢En qué horario escogeria dicha capacitacién?

35 A
30 ~
25 -+
20 ~
15 A
10 A

4
0 T T T 1

Lunes a Viernes 8 sabados (5h  1h diaria de lunes Otro
(2h x 20 dias) diarias) aviernes x mes y
medio

Fuente: Los autores

Del 60% de los directivos encuestados, el 40% cree conveniente que sus empleados reciban
capacitacién con una duracion de 20 dias, dos horas diarias de lunes a viernes. Un 10% opta por
capacitaciones los sdabados 5 horas diarias, teniendo en cuenta que la mayoria de call centers
trabaja de lunes a sdbado. Finalmente, un 10% restante (otro) prefiere tomar dos horas diarias

durante dos meses.
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8. (¢Estaria dispuesto a proveer una sala de capacitacion?

mSi

E No

Fuente: Los autores

El 100% de las empresas encuestadas estarian dispuestos a facilitar un lugar para poder capacitar

a su personal, independientemente que vayan o no a adquirir un servicio de capacitacién.
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9. ¢Cudnto estaria dispuesto a pagar por hora de capacitaciéon? Tenga en cuenta que esta

tendria una duracion de 40 horas y su cobro se haria por un grupo de 10 personas.

60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -
—_— —

20-30mil  30-40mil 50-60mil Masde60
pesos pesos pesos mil pesos

Otro

Fuente: Los autores

El 60% de empresas pagarian entre 30 a 40 mil pesos la hora de capacitacion, teniendo en cuenta

las especificaciones de Multilingual Solutions.
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10. Teniendo en cuenta el flujo de personal anual que maneja su empresa o linea de trabajo

éCuantas veces estaria dispuesto a contratar el servicio de dichas capacitaciones?

35 A

25 -~

15 A

1-2vecesal 2-3vecesal 4-5vecesal 5-6vecesal Una vez al
ano ano afno ano mes

Fuente: Los autores

El 40% de los directivos prefiere capacitar sus empleados entre 4 y 5 veces al afio, un 30% entre 2

y 3 veces al afio y las otras tres opciones restantes fueron seleccionadas por un 10% cada una.
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3.3 Ficha Técnica

SOLICITADA POR: Lina Rodriguez y Carlos Andrés Yopasa

REALIZADA POR: Estudiantes de la Universidad EAN

UNIVERSO (Mercado potencial, contexto del mercado): Jefes de Call Centers con dominio de una

segunda lengua, localizados en Bogota.

UNIDAD DE MUESTREOQ: Call Centers y empresas que utilicen una segunda lengua

FECHA: 27 de Octubre de 2011

AREA DE COBERTURA: Bogota, Colombia

TIPO DE MUESTREO (No Probabilistico, probabilistico, estratificado, M.A, S, etc.): Probabilistico

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS: Grupos foco, encuesta, encuesta correo electrdnico

TAMANO DE LA MUESTRA: 10 personas encuestadas

TRABAJO PILOTO: Del 27 de octubre al 28 de Octubre del 2011 — 10 encuestas realizadas

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Saber si las empresas reconocen sus falencias respecto al manejo de

una segunda lengua y si estarian dispuestos a contratar un servicio para mejoras del mismo.

N2 DE PREGUNTAS FORMULADAS: 10 preguntas

Fuente:

http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010039/Lecciones/CAPITULO%20II/ftec

nica.htm
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3.4 Conclusiones del andlisis de instrumento

e Todos los encuestados afirmaron que sus empresas cuentan con diferentes tipos de
personas que tienen manejo empirico de una segunda lengua.

e El 100% de los directivos encuestados reitero que han tenido que prescindir de agentes o
asignarles otro tipo de labores debido a sus falencias con una segunda lengua.

e Con base en los resultados de la pregunta 4 y 5, muestra claramente que las empresas
estarian dispuestas a pagar por un servicio de capacitacién para mejorar las falencias que
presentan sus trabajadores. Esto sefiala que Multilingual Solutions tiene altas
probabilidades de ser exitosa al prestar un servicio a los Call y Contact Centers.

e Las probabilidades de dictar las capacitaciones en horario laboral son de un 60% y fuera de
un horario asignado por la empresa de un 40%; de igual manera, Multilingual Solutions
ofrece un abanico de posibilidades a la hora de fijar sus horarios de capacitacion.

e El precio sugerido por las empresas en cuestién al pago es de $30.000 a $40.000 pesos
por hora de capacitacion.

e El40% de las empresas contrataria los servicios de Multilingual de 4 a 5 veces al afio.

e Multilingual realizé un estudio de mercado a las primeras cuatro de las 15 empresas

bilinglies con mayor reconocimiento en la ciudad de Bogota.

1. Allus Global BPO Center , Convergys, Bilateral, Zona Franca Bogotd, Atento, Andicall ,
Adecco Colombia S.A., Digitex Internacional, Sitel de Colombia, Teleaccién, ACS (EE.UU.),
Citibank, IBM (EE.UU.), Hewlett Packard (EE.UU.), Microsoft

La primera empresa de la lista: Allus Global BPO Center, tiene tres lineas bilinglies en su dominio a
la cual se encuestaron dos de ellas: Allconnect y Bayer. De esta forma se perfilo como el mercado
objetivo en una primera instancia estas cuatro empresas o seis teniendo en cuenta las lineas

bilinglies Allconnect y Bayer para realizar la proyeccién de ventas.
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4 ESTRATEGIA DE MERCADO

4.4 Concepto de Servicio:

El servicio de Multilingual Solutions es ofrecer capacitacidn a los agentes de contact y call centers
de Bogota con dominio de una segunda lengua. La capacitacién consiste en mejorar las falencias
comunicativas que se presentan en empresas de este tipo, y asi optimizar los servicios de estas

compafias por medio de mejoras en el servicio prestado por sus agentes.

A futuro la idea de Multilingual es expandirse en las diferentes regiones del pais, inicialmente en
el idioma inglés, pero dada la formacién en lenguas del equipo de trabajo se piensa capacitar a
agentes en los idiomas francés, italiano, portugués, aleman y espafiol. No sdlo a los call y contact
centers sino a empresas con dominio de una segunda lengua para asi aumentar el nicho de

mercado de la empresa.

Todo el contenido de este paquete de servicio es enfocado a los Bpo, contact y call centers, lo cual
marca una gran diferencia ya que no existe otra empresa que brinde este servicio o por lo menos
no en una segunda lengua. Los cursos ofrecidos a personas que manejan una segunda lengua
estan relacionados en las areas de gastronomia, negocios, juridica, medicina y cursos del idioma
en general, pero ninguno con el enfoque de Multilingual, lo que significa una ventaja para

incursionar en este mercado creciente.

El precio del paquete de servicio de Multilingual se obtuvo al estudiar los precios de cursos

especializados de las instituciones de ensefianza en idiomas mas reconocidas. Estas son:

Istituto italiano di cultura $ 1.000.000 curso de italiano

Instituto Ibraco $650.000 curso de Portugués ( 48 horas )

British Council $1.200.000 curso de inglés

Goethe Institut $1.400.000 curso de alemdn

El precio de estos cursos se paga por cada persona, no por grupo, tienen una duracién de 80
horas, es decir el equivalente a un mes y medio de estudio, dividen sus clases en dos horas diarias

de lunes a viernes y manejan un grupo que oscila entre 15 a 25 personas. También realizamos
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consultas a docentes y capacitadores y la hora estandar que cobran por la asesoria o clase, esta
alrededor de $40.000 a $50.000, es decir que si una empresa quisiera contratar un capacitador o
docente del idioma, la empresa tendria que pagar aproximadamente por 40 horas de capacitacion
$2.000.000 por cada asesor. Teniendo esto de base fijamos el precio en $1.000.000 por asesor o
$10.000.000 por el grupo minimo que sugiere Multilingual, es decir $25.000 por hora de
capacitacidn de cada persona, consideramos que es un precio justo y asequible para las empresas
ya que es una capacitacién especializada a diferencia de los cursos de aprendizaje del idioma. Este
valor se cobra a la empresa por grupo de trabajo es decir que la empresa cliente de Multilingual
estaria pagando el equivalente a $10.000.000 por un grupo de 10 asesores que le ahorraria a la

empresa una gran suma de dinero y aparte los costos de movilizacidn de sus asesores.

Para armar el paquete de servicios de capacitacién de Multilingual Solutions, se hizo un estudio en
diferentes empresas (BPO, contact y call centres de Bogotd) lo que nos permitié identificar las
debilidades de los agentes en el manejo de un segundo idioma y con esto realizar este paquete de

servicio:

e Capacitacion a asesores con dominio de una segunda lengua

1. Reflexiéon sobre el servicio prestado

A. Dinamica en equipo

B. Aspectosy procesos a mejorar

C. Administracién del tiempo

D. Manejo de situaciones

E. Simulacion

2. Vocabulario

A. Expresionesy preguntas comunes

B. Vocabulario técnico de la empresa

C. Composicion de textos y argumentaciéon

57



m o o ® »

m

m m o O = >

Técnicas de atencion telefénica en una segunda lengua

Parafraseo

Scripts de conversaciones habituales
Respuesta asertiva a las dudas del cliente
Uso del tono de voz

Asesoria en pronunciacién

Role playing

Entrenamiento auditivo

Identificar perfil del cliente
Escucha activa
Reconocimiento de acentos
Dindmica con el cliente
Practica de roles

Solucién puntual

Duracion

Los clientes de Multilingual Solutions podran elegir la jornada de su preferencia, en uno de los

siguientes horarios:

Lunes a viernes dos horas diarias durante 20 dias

8 sabados, cinco horas diarias

1 hora diaria de lunes a viernes durante un mesy una semana

Cada uno de los temas abarca dos horas para un total de 40 horas de capacitaciéon y con un cupo

de 10 personas, para los casos especiales en donde el grupo de trabajo sea mayor o menor a 10

personas, Multilingual llegara a un acuerdo directamente con la empresa.
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Metodologia

La capacitacidon de estos diez agentes se realizara en mesa redonda dado que permite tener un

mejor contacto visual y participacion activa de los mismos.
La capacitacidn tedrica se realizard por medio de diapositivas y material visual.

Los ejercicios de audio se haran con grabaciones reales y en las ultimas dos sesiones de

capacitacion los asesores responderan llamadas internacionales con supervisién del capacitador.

Al finalizar la capacitacidon se hara entrega de material virtual con audio, los aspectos a mejorar de

cada agente y un plan de mejora individual dependiendo las falencias de cada asesor.

Precios

e Paquete de 40 horas de capacitacion para 10 asesores: $10.000.000

4.2. Estrategias de distribucidn o difusion:
Nuestro servicio sera entregado en la puerta del cliente, y este no tendra que desplazar
todo su personal a un lugar especial. Contamos con asesorias y capacitaciones

personalizadas, dirigidas y dadas directamente en el lugar de trabajo.

4.3. Estrategias de precio:

El precio establecido por Multilingual Solutions fue fijado de acuerdo a una investigacién
realizada por parte del equipo de trabajo, que permitié fijar un precio altamente
competitivo y que permite ahorrar al cliente de Multilingual, este precio corresponde a
$10.000.000 por un grupo de 10 personas y por 40 horas de capacitacion, es decir que

cada persona pagaria el equivalente a $25.000 por hora de capacitacion.

59



4.4. Estrategias de promocion:

Multilingual Solutions hard conocer su servicio, realizando visitas a los call y contact centers

Bilinglies de Bogotd presentando su propuesta de servicio por medio de reuniones con los

directivos de las empresas para demostrar la importancia y beneficios de estas capacitaciones en

sus companias. Para realizar esto Multilingual usara tarjetas de presentacion, catalogos con los

servicios, horarios y condiciones, papeleria con el logo de la empresa y creara un sitio web en

donde las empresas podran contactar y conocer el servicio prestado por la misma.

4.5. Presupuesto de publicidad anual

Establecimiento de
CANTIDAD DESCRIPCION cotizacién VALOR
Disefiadora
1 Pagina Web independiente $200,000
200 Tarjetas de presentacion Hels publicidad $10.000
200 Brochures Hels publicidad $400.000
Hojas membretadas Multilingual
1000 Solutions Hels publicidad $130,000
Total $740.000
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5. PROYECCION DE VENTAS

5.1. Operacion:

La finalidad de Multilingual Solutions es ofrecer un servicio puerta a puerta y llevando el servicio a

las manos del cliente. Asi el cliente evitara desplazamientos y podra constatar la calidad y eficacia

del servicio.

5.2. Descripcion del proceso del servicio:

Grafica 13. Descripcidn del proceso del servicio:

Diagnostico

Evaluacion Capacitar

Retroalimentacion Entrega de informe

Conocer y
entrevistar los
agentes

Fijar fechasy
duracidn

Preparacion del

Planeacion y
material

Visita al mes para evaluar
resultados
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5.3. Necesidades y Requerimientos:

1. Para su creacién y constitucion cada socio aportara $5.000.000 provenientes de recursos

propios es decir $10.000.000 para el montaje y puesta en marcha de la empresa.
2. Para ser capacitadores de Multilingual Solutions se requiere el perfil profesional de lenguas
modernas de la universidad EAN y experiencia laboral en el mercado objetivo es decir en

call o contact centers que manejen una segunda lengua.

3. Multilingual Solutions necesitara una oficina, la cual estard ubicada en la Carrera 52 No.

122 - 56, barrio Batan.

4. Los computadores seran aportados por cada uno de los socios/empleados.

5. Los contactos se haran a través de numero fijo de la oficina y celulares de los socios.

6. Los enseres tales como impresora, teléfonos, teatro en casa, audifonos, video-beams vy

papeleria serdn requeridos por Multilingual Solutions.
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6. PLAN DE COMPRAS

6.1 Costos de produccion

Tabla 8. Costos de produccidn por curso

Establecimiento de

Cantidad Descripcion cotizacion Valor Unitario Valor total

5 Brochures Hels publicidad $2000 $10,000

5 Tarjetas de presentacién Hels publicidad S50 $250

20 Hojas membretadas Hels publicidad $130 $2,600

2 Boligrafos Papeleria el faro $S600 $1,200

Centro  comercial

12 CDS Unilago $500 $6,000

20 dias Subsidio de transporte $15,000 $300,000
Total Mensual $320,050

24 Cursos Total Anual $7,681,200

6.2 Infraestructura

Multilingual Solutions situard su oficina principal en la Cra.52 N. 122-56 en el barrio Batan. Se

escogiod este lugar por precio y por tener una ubicacidn con facil acceso en medio de la autopista

norte y la calle 127, un lugar seguro y confiable para atender a sus clientes y en donde se puede

llegar por vehiculo particular, bus o transmilenio. Ademas en este mismo predio funciona una

revista de negocios en donde se maneja datafono, esta empresa cobra el 3 % del valor de la

transaccidn en caso que tal que el cliente desee hacer pago con tarjeta de crédito, lo que en un

inicio puede resultar beneficioso para Multilingual Solutions.
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Gréfica 14. Oficina de Multilingual
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7. ORGANIZACION

7.0. Misidn y Visidn:

Mision

Multilingual Solutions es una empresa de capacitacidon a personal con dominio de una segunda
lengua, orientada a profesionalizar el sector de los call y contact centers bilinglies por medio del

servicio prestado por sus agentes.

Cuenta con un equipo profesional en lenguas modernas con énfasis en traduccién, conocimientos
empresariales y experiencia laboral en el sector, caracterizados por su responsabilidad, liderazgo,

eficacia, honestidad, creatividad y trabajo en equipo.

Vision

Para el 2015, Multilingual Solutions llegard a ser una empresa lider y respetada en el sector
empresarial multilingtie, siendo reconocidos como lideres en capacitacién de personal, orientados
a mejorar el funcionamiento interno de las organizaciones y ser distinguidos por el desarrollo de
programas de formacion y capacitaciones utiles e integrales con el propdsito de mejorar

habilidades comunicativas.
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7.1. Andlisis DOFA del servicio ofrecido:

Tabla 9. Analisis DOFA de Multilingual Solutions

Debilidades

Fortalezas

Nuevos en el mercado

Poco manejo de recursos tecnolégicos
Poca experiencia en el campo de la
capacitacion

Falta de mayor preparacién en las
funciones y actividades de la empresa.
No hay equilibro entre la cantidad de
personas a capacitar con los

capacitadores

Preparacion académica del equipo de
trabajo

Experiencia laboral en call y contact
centers 'y en empresas  de
reconocimiento nacional.

Profesionales con dominio en mas de
una lengua extranjera.

Mejorar el servicio prestado por las

empresas

Oportunidades

Amenazas

Innovacion

Ser lideres en el campo de Ia
capacitacidn especializada a «call y
contact centers con dominio y uso de
una segunda lengua.

Entrar en el mercado de las empresas

bilinglies (mercado en desarrollo)

Empresas con mayor trayectoria.
Nivel de capacitacion del personal de la

empresa.

Fuente: Los autores
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Tabla 10. Andlisis DOFA idea de negocio:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e |deainnovadora
e Manejo de idiomas
e Conocimientos técnicos de los idiomas

aprendidos.

Manejo de solo dos idiomas (inglés y
espanol)
Falta de profundidad en conocimientos

de administracion de empresas.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Permite acercar al equipo de trabajo
perfil de su carrera.

e Descubrir campos laborales de
aplicacion para la carrera.

e Aplicar los conocimientos adquiridos.

Falta de experiencia en los campos de
conocimiento.
Falta de un modelo a seguir, dado que

es una idea innovadora.

Fuente: Los autores
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7.2. Estrategia Organizacional:

D1, f1: Aunque Multilingual no cuenta con la experiencia empresarial, la preparacion académica
del equipo de trabajo permitird incursionar en este mercado de una forma innovadora y

especializada en el sector de la tercerizacién.

D2, f2: La empresa no cuenta con equipos tecnolégicos o software avanzados para dar las
capacitaciones, pero en lugar a ello el equipo de trabajo hara uso de su experiencia laboral y
profesional lo que le ha permitido enriquecer sus conocimientos en el area de los idiomas aplicado
a los call y contact centers, y esto es de vital importancia ya que su incursién en el mercado

necesita inicialmente de su conocimiento intelectual mas no de recursos tecnolégicos.

D3, f3: No se tiene formacién pedagdgica ni  experiencia en el campo de la capacitacion, no
obstante de acuerdo a una investigacion realizada por el grupo de trabajo no se necesita de
formacién docente para ser capacitador y se puede contar con asesoria a docentes o
capacitadores con mayor experiencia en como llevar un grupo de trabajo y transmitir ideas, lo cual

permitira comenzar con pie derecho el desarrollo exitoso de esta idea de negocio.

D4, f4: La preparacion como profesionales de lenguas modernas y la experiencia laboral del
equipo de trabajo, les permitira desarrollar un mejor trabajo en la empresa para asi brindar una

solucidn efectiva a las falencias que presenten en el uso de una segunda lengua.

01, Al: Aunque en el mercado hay un gran numero de empresas que trabajan con los idiomas, el
enfoque de Multilingual Solutions es innovador y Unico en el mercado; ya que su objetivo es
mejorar las falencias en call y contact centers con manejo de una segunda lengua, optimizando asi

Sus operaciones internas y externas.

02, A2: A pesar de que los capacitadores cuentan con experiencia laboral y formaciéon profesional
para el desarrollo de la idea de negocio, ellos son conscientes de que necesitan mayor preparacion
académica, por esta razon a futuro ellos piensan desarrollar estudios complementarios que les

permitira ser lideres innovadores en capacitacidn a este segmento de mercado.

03, A3: Aunque no hay un equilibrio entre el nimero de capacitadores y el personal a capacitar se

desarrollo una estrategia para realizar una capacitacion semi-personalizada con un grupo de diez
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personas lo cual de acuerdo a personas con mayor experiencia en el campo de la capacitacion

permite tener un buen dominio de grupo y mejor transmisién de ideas.
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7.3. Aspectos legales:

A la hora de constituir una empresa, lo primero que se debe tener claro, es bajo qué tipo de
persona ante la ley, va a ser constituida la empresa, es decir si se constituira bajo persona natural
o persona juridica. La persona natural comerciante es aquella que ejerce dicha actividad de
manera habitual y profesional a titulo personal; dicha persona asume a titulo personal todos los
derechos y obligaciones de la actividad comercial que ejerce. La persona juridica es una persona
ficticia, capaz de ejercer derechos y contraer obligaciones, y de ser representada judicial y

extrajudicialmente.*®

En el caso de Multilingual Solutions, su creacidn se haria bajo persona juridica para la cual, la

camara de comercio explica los pasos a seguir:

1. Asesoria e idea de creacidon de empresa : El Centro de Emprendimiento Bogota Emprende,
es una iniciativa de la Cdmara de Comercio de Bogota en convenio con la Alcaldia Mayor
de Bogota, Ellos cuentan con una pagina web, en la cual se podrd recibir orientacion
especializada sobre las actividades que va a desarrollar como persona natural y/o juridica:

www.bogotaemprende.com. Alli también se podra encontrar horarios y puntos de

atencion en la ciudad.

2. Documentos requeridos por Multilingual Solutions para registrarse como persona juridica

ante la Cdmara de Comercio:

v’ Formulario del Registro Unico Tributario RUT (se diligencia

en www.dian.qov.co).

Formulario RUE (Registro Unico Empresarial).
Cardtula unica empresarial y anexo de matricula mercantil.

Formulario registro con otras entidades.

AN N NN

Original del documento de identidad.

'® camara de Comercio de Bogoti (s.f.) Pasos para creacion de empresa.
http://camara.ccb.org.co/contenido/contenido.aspx?catID=97&conlD=3413
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v' Estatutos de la persona juridica (documento privado o documento

publico) *°

Otros procedimientos necesarios a la hora de crear Multilingual Solutions y que deben hacerse

antes de empezar la creacion y registro de la empresa como tal, son los siguientes:

v" Consultar si el nombre de la empresa a que se va a crear existe y si estd inscrita en
otra camara de comercio del pais.

v" Consultar por medio de las guias que ofrece la CAmara de Comercio, que formas
juridicas existen para poder ejercer una actividad econdmica y cudles son sus
particularidades.

v" Consultar su clasificacién econémica, el cédigo ClIU, es decir el cddigo de
clasificacidon industrial internacional uniforme. Este cddigo reune diferentes
actividades econdmicas similares en diversas categorias, facilitando a los
empresarios el manejo de informacién estadistica y empresarial. Este cddigo
deberd diligenciarse en el formulario de inscripcién de matricula mercantil.
También este cédigo sera de gran ayuda a la hora de estudiar la competencia, los
diferentes proveedores, analizar un mercado potencial y las posibles estrategias
comerciales para mejorar las ventas.

v" Consultar uso del suelo — DAPD (Departamento Administrativo de Planeacién
Distrital): esta consulta se realiza para saber si el proyecto puede llevarse a cabo

“fisicamente”.

3. RUT: El registro Unico tributario es un documento suministrado por la DIAN (Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales) el cual “ es un mecanismo tnico para identificar, ubicar
y clasificar a las personas y entidades que tengan la calidad de contribuyente declarante
de impuesto sobre la renta y no contribuyentes declarantes de ingresos y patrimonio,
responsables del régimen comun y los pertenecientes al régimen simplificado, los agentes

retenedores, importadores, exportadores y demds sujetos de obligaciones administradas

% camara de Comercio de Bogot4 (s.f.)
http://www.empresario.com.co/recursos/instructivos/CCB/pasos_crear/persona_jur p02.html
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por la DIAN” *. Con el RUT, el paso a seguir es la asignaciéon del NIT (Numero de

identificacion Tributaria).

Elaborar un documento publico para establecer la creacién y constituciéon de la empresa:
Hay dos formas de elaborarlo, una es crear una minuta de constitucién o un documento
publico.

v" Minuta de constitucion: este se elabora si la empresa que se va a constituir tiene
activos totales menores a 500 salarios minimo legales vigentes al mes o el
numero de sus trabajadores no supera los 10 trabajadores y no se hacen aporte
de bienes inmuebles.

v' Escritura Publica: este se elabora a diferencia de la minuta, sin un valor de activos
y/o numero de trabajadores establecido, pero se hace aporte de bienes
inmuebles. En este caso, el impuesto de registro debera ser pagado en la oficina
de instrumentos publicos con copia del recibo que acredite que efectivamente se

hizo.

Cualquiera que sea el documento escogido debe contener los siguientes requisitos:

v

Nombre, documento identidad y domicilio (ciudad o municipio) de accionistas.

Razon social seguida de las palabras: sociedad por acciones simplificada o0 S.A.S.

Domicilio principal: La ciudad o municipio escogido para desarrollar la actividad de la
sociedad. Si en el acto de constitucion se establecen sucursales se debe indicar el municipio
donde estardn ubicadas.

Término de duracién. (Puede ser indefinido). En ausencia de estipulacion contractual el
término de duracion serd indefinido.

Enunciacion de actividades principales. Puede definirse que la sociedad podrd realizar
cualquier actividad comercial o civil licita. Si nada se dice en los estatutos, se entenderd
que la sociedad podrd realizar cualquier actividad licita.

Capital autorizado, suscrito y pagado: Se debe expresar el capital que se aporta y la forma
en que estd distribuido.

Clase, numero y valor nominal de las acciones.

%% Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN (s.f.)
http://www.dian.gov.co/descargas/ayuda/guia_rut/content/Generalidadesl.htmil
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v' El capital se pagard en los plazos establecidos en los estatutos. Este plazo no podrd
exceder el término de dos (2) afios.

v'La prohibicién de negociar acciones no puede exceder el término de diez (10) afios,
prorrogable por periodos de diez (10) afios.

v' Forma de administracién: Establecer en forma clara y precisa la forma de administracién
de los negocios sociales, con indicacion de las atribuciones y facultades de los
representantes legales y administradores.

v" Nombre, identificacién y facultades de los administradores. Se debe designar, cuando
menos un representante legal.

v" Nombramientos: el nombre, apellidos e identificacion de los representantes legales,
miembros de junta directiva (si esta creado el drgano en sus estatutos), revisores fiscales,
segun el caso.

V' Cléusula compromisoria **

Nota: Si su capital pagado es cero pesos (S0) indicarlo asi en el documento de constitucidn.
Luego de realizar todos estos pasos, Multilingual Solutions adquirira:

v"EI'NIT, que serd emitido por la DIAN
v" Multilingual Solutions quedara formalizada ante la DIAN.

v Recibird la notificacidn de apertura del establecimiento ante Planeacidn Distrital.

%! camara de Comercio de Bogota (s.f.) Guia Constitucién de SAS No. 28. Pagina 1, tercer subtitulo.
http://camara.ccb.org.co/documentos/6848 guia28sas.pdf
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7.4 Constitucion de la empresa

éPor qué Multilingual Solutions decidid constituirse como una Sociedad por Acciones

Simplificadas?

Ya que de acuerdo a la Ley 1258 de diciembre de 2008 una SAS:

v
v

Para constituirla no se necesita de una suma fija de capital

No requiere un nimero de empleados determinados; el nimero de trabajadores puede
ser mayor o menos a 10.

Esta sociedad puede ser constituida por un solo accionista o mas, sin que el hecho que la
persona que la integre sea juridica o natural.

Este tipo de sociedad puede fundarse con un documento privado, no se requiere una
escritura publica.

La permanencia en el mercado puede ser indefinida y la sociedad no rige bajo ningun
cddigo de comercio.

Los accionistas de la sociedad no asumen ninguna responsabilidad solidaria en las deudas
tributarias de la misma.

Este tipo de sociedad no exige tener drganos administrativos, si cuenta con in
representante legal es suficiente. Si la empresa es constituida por una sola persona esta
persona puede hacer el papel de representante legal y si la misma decide crear una junta
directiva, el represéntate y Unico accionista puede ser su Unico miembro.

No requiere de un revisor fiscal. Sin embargo, la Ley 1258 de 2008, articulo 28: En caso de
que por exigencia de la ley se tenga que proveer el cargo de revisor fiscal, la persona que
ocupe dicho cargo deberd ser contador publico titulado con tarjeta profesional vigente. En
todo caso las utilidades se justificaran en estados financieros elaborados de acuerdo con
los principios de contabilidad generalmente aceptados y dictaminados por un contador

publico independiente.
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7.5 Estructura Organizacional (organigrama)

Para que Multilingual Solutions funcione correctamente es necesario que se cumplan las

siguientes funciones.

Gerente

Carlos Andrés Yopasa

Carlos Andrés Yopasa

Departamento de
Departame’nt_o planificacién y
Relaciones Publicas logistica

Lina Paola Rodriguez

Lina Paola Rodriguez Carlos Andrés Yopasa Rocio Rodrigez

Contador

Capacitador 1 Capacitador 2

Gerente: El término gerente denomina a quién estd a cargo de ladireccion de
alguna organizacion, institucion o empresa o parte de ella. El papel del gerente es utilizar
tan eficientemente como sea posible los recursos a su disposicion a fin de obtener el mdximo

22

posible beneficio de los mismos. En otras palabras, maximizar la utilidad productiva de su

organizacidn, seccién, etc.

Departamento de relaciones publicas: Este departamento se encarga de crear acciones de
comunicacion estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como
principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchdndolos, informandolos y
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones presentes y/o

futuras.

22 Wikipedia http://es.wikipedia.org/wiki/Gerente
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Las Relaciones Publicas implementan técnicas de negociacion, marketing, publicidad vy
administracién para complementar y reforzar su desempefio en el marco de un entorno social
particular y Unico que debe ser estudiado con maximo esmero para que esas acciones puedan ser
bien interpretadas y aceptadas por los distintos publicos a quiénes se dirige un programa de

Relaciones Publicas.

Departamento de planificacion y logistica: Es el conjunto de medios y métodos necesarios para
llevar a cabo la organizacion de una empresa, o de un servicio, especialmente de distribucion,
desde su planificacion, implementacion, y control.”> En el caso de Multilingual Solutions el
departamento de planificacidon y logistica se encargara de desarrollar las capacitaciones para cada

empresa, basandose en el siguiente esquema:

Gréfica 15. Pasos de la capacitacion

Evaluar ) ( Planear |

\ i )

“— PRESENTAR |«—"

Fuente: Jorge E. Pereira, articulo liderazgo es capacitar

El anterior grafico es lo que se llama DNC, que quiere decir diagndstico de necesidades de
capacitacion. Este diagndstico se hard por parte de este departamento para realizar la

planificacién y logistica de las capacitaciones, el cual se hace generalmente por medio de un

> Curso de docencia Universitaria — Logistica y Distribucidn.
http://www.slideshare.net/JessySanchez/logistica-y-distribucion-3300144
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cuestionario, entrevistas personales y estudio de la situacidn de la empresa, con todos o una parte
importante de los que serdn capacitados. Basado en el diagndstico se hace una planificacion de la
capacitacidn a la medida de las necesidades del grupo objetivo. Luego se presenta la capacitacion,
adaptada a las falencias o refuerzos del idioma y del servicio que tenga cada grupo en particular. El
paso siguiente es la evaluar los resultados con la finalidad de determinar si se ha conseguido los
cambios esperados en el uso del idioma, actitud de servicio y mejora del mismo por parte del
personal capacitado. Finalmente se realizard una evaluacidén y un seguimiento del personal

capacitado con una visita ala empresa al mes siguiente.

Capacitador: E/ capacitador fundamentalmente es un "agente de cambio", que ayuda a otros a
enfrentarse con lo nuevo, con el futuro. La capacitacion es producto del cambio y en ocasiones su
causa. El cambio puede ser tan extenso e intenso como lo determine la estrategia corporativa.”* O
ese cambio puede ser personal como ayudar a alguien a tener destreza en el uso de una segunda

lengua.

Contador: Es el profesional dedicado a aplicar, manejar e interpretar la contabilidad de una
organizacion o persona, con la finalidad de producir informes para la gerencia y para terceros, que

sirvan a la toma de decisiones.”

** pereira, Jorge F. (s.f.) Liderazgo es capacitar, ¢ Donde comienza la capacitacién?
http://www.mercadeo.com/63_capacitar.htm

> Hernandez, Karla, Junio 1 de 2008. Licenciado en administracién y contador publico, subtitulo Contador
Publico, primer parrafo. http://www.monografias.com/trabajos72/licenciado-administracion-contador-
publicado-semejanza/licenciado-administracion-contador-publicado-semejanza2.shtml
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7.6 Logo

Gréfica 16. Logo

Multiingudl solutions

Explicacion del logo-simbolo
Sistema semidtico

El logo se basd en el principal objetivo a lograr por Multilingual Solutions, mejorar la calidad de

servicio mediante una capacitacion adecuada y profesional en el dmbito de la lengua inglesa.,

Sistema Cromdtico

Se utilizaron colores primarios en el diseifio de los personajes para resaltar el talento humano de
nuestra empresa, adicionalmente estos colores llaman rapidamente la atencidn, el circulo

simboliza unidn; ademads, se utilizan elementos de facil recordacion que hacen referencia al
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servicio prestado por Multilingual Solutions, como por ejemplo la diadema y el mapa de

Norteamérica.

Sistema escritural

Se utilizé la fuente “Swatchlt” sin serifas para la rapida lectura del nombre y que se adecua al

disefo del logo-simbolo. (Swatchit Abcdefghijklmnopgrstuvwxyz 1234567890

Logo simbolo

Grafica 17. Logo simbolo

nultlingual solutions
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8. COSTOS ADMINISTRATIVOS (TABLAS/GRAFICAS)

8.1. Gastos de personal

A futuro dependiendo del crecimiento de Multilingual se espera contratar mas capacitadores, pero

inicialmente la empresa sera constituida y dirigida por sus dos socios y entre ellos dividiran las

funciones de la empresa, de esta forma decidimos colocar el cargo capacitador en la mano de

obra como un cargo que resumiera la actividad principal de sus socios. La mano de obra adicional

sera solo para el contador quien realizard dos visitas al mes. La mano de obra sera por prestaciéon

de servicios, al igual que la mano de obra adicional es decir que de las utilidades que de la

empresa se tomara el salario de los mismos por pago de honorarios sin prestaciones sociales.

Cargo Pago mensual Pago anual
Capacitador 1 $4,000,000 $48,000,000
Capacitador 2 4,000,000 $48,000,000
Contador $150,000 $1,800,00
Total 8,150,000 $97,800,00

8.2. Gastos de puesta en marcha:

Magquinaria y equipos

Establecimiento de

Cantidad Descripcion cotizacion Valor

1 Impresora Epson Wan Soluciones s.a $260,000

2 Video Beam Epson Wan Soluciones s.a $1,920,000
15 Audifonos Wan Soluciones s.a $150,000

1 Teatro en casa Carrefour $280,000

2 Celular Corporativo Comcel $140,000
Total $2,750,000
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Papeleria

Establecimiento de
Cantidad Descripcion cotizacion Valor
20 Talonarios de facturas Hels publicidad $120,000
5 Resma de papel tamafio carta Papeleria el Faro $39,500
100 Carpetas tamafio carta —Kimberly Papeleria el Faro $50,000
2 Tablero acrilico con caballete Mercadolibre $96,000
Total $305.500
Tabla de Inversién inicial
Cantidad Descripcion Establecimiento de cotizacion Valor
Gastos de constitucion Camara de comercio $101,000
Implementos de Aseo Carulla $100,000
Efectivo $9,799,000
Total $10,000,000

8.3. Gastos anuales de administracion:

Multilingual decidid escoger por precio y ubicacion la empresa Grupo Card quien tiene una oficina

disponible con un valor de arriendo mensual de $1.000.000 que incluye servicios y administracion.

Tabla: Gastos anuales de administracion

Servicio Pago mensual Total anual
Arriendo $1,000,000 $12,000,000
Plan corporativo teléfono movil $300,000 $3,600,00
servicios publicos N/A N/A
Administracion N/A N/A

Total $15,600,000
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Mantenimiento de equipos

Cantidad Descripcidn Valor Trimestral Valor anual
2 Mantenimiento de computadores $100,000 $400,000
Total $400,000
9. FINANZAS

9.1. Tabla de ingresos:

Proyeccion de ventas

Tabla 11. Ingresos Anuales

Producto Valor paquete de capacitacion Unidades vendidas Total ventas
Capacitaciones $10,000,000 24 $240,000,000
Total $240,000,000

9.2. Fuentes de financiacion:

Multilingual Solutions piensa disponer de ahorros y fondos propios para no acudir a otras fuentes

de financiacién y no pagar tasa de interés, es decir que para la puesta en marcha de la empresa

cada socio debera contar con un capital inicial de $5.000.000, para un total de $10.000.000.
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9.3. Tabla de egresos:

Tabla 12. Egresos Anuales

Descripcidn Total
Promocién y publicidad $740,000
Maquinaria y equipos $2,750,000
Papeleria $305,500
Produccidn de curso $7,681,200
Gastos de personal $97,800,000

Administracion

$15,600,000

Mantenimiento de equipos $400,000
Gastos de constitucién $101.000
Total $125,377,700

Tabla: Balance al término del primer aifo de operaciones

Efectivo 26.923.300
Cuentas X Cobrar 0

Provisidn Cuentas por Cobrar 0
Inventarios Materias Primas e Insumos 0
Inventarios de Producto en Proceso 0
Inventarios Producto Terminado 0
Anticipos y Otras Cuentas por Cobrar 0

Gastos Anticipados 0
Amortizacidon Acumulada 0

Gastos Anticipados Neto 0

Total Activo Corriente: 26.923.300
Terrenos 0
Construcciones y Edificios 0
Depreciaciéon Acumulada Planta 0
Construcciones y Edificios Neto 0
Maquinaria y Equipo de Operacién 2.887.500
Depreciaciéon Acumulada -577.500
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Maquinaria y Equipo de Operacion Neto 2.310.000
Muebles y Enseres 0
Depreciaciéon Acumulada 0

Muebles y Enseres Neto 0

Equipo de Transporte 0
Depreciaciéon Acumulada 0

Equipo de Transporte Neto 0

Equipo de Oficina 0
Depreciacién Acumulada 0

Equipo de Oficina Neto 0
Semovientes pie de cria 0
Agotamiento Acumulada 0
Semovientes pie de cria 0

Cultivos Permanentes 0
Agotamiento Acumulada 0

Cultivos Permanentes 0

Total Activos Fijos: 2.310.000
Total Otros Activos Fijos 0

TOTAL ACTIVO 29.233.300
Cuentas X Pagar Proveedores 0
Impuestos X Pagar 6.556.655
Acreedores Varios 0
Obligaciones Financieras 0

Otros pasivos a LP 0
Obligacién Fondo Emprender

(Contingente) 0

TOTAL PASIVO 6.556.655
Capital Social 10.000.000
Reserva Legal Acumulada 0
Utilidades Retenidas 0
Utilidades del Ejercicio 12.176.645
Revalorizacién patrimonio 500.000
TOTAL PATRIMONIO 22.676.645
TOTAL PAS + PAT 29.233.300

Fuente los autores

Conclusion: Al finalizar el primer afio de operaciones la empresa muestra activos por valor de
$29.233.300 pesos. Los pasivos que provienes de los impuestos por pagar ascienden a $6.556.655.
Dado que cada socio aportard un capital inicial para su creacidn proveniente de recursos propios,
la empresa no tendra deudas con bancos u otros acreedores. Finalmente, el patrimonio de la
empresa es de $22.676.645.
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Tabla: Estado de pérdidas y ganancias al término del primer afio de operaciones.

ADO DE R ADO
Ventas 240.000.000
Devoluciones y rebajas en ventas 0
Materia Prima, Mano de Obra 195.600.000
Depreciacion 577.500
Agotamiento 0
Otros Costos 0
Utilidad Bruta 43.822.500
Gasto de Ventas 740.000
Gastos de Administracion 23.986.700
Provisiones 0
Amortizacién Gastos 0
Utilidad Operativa 19.095.800
Otros ingresos
Intereses 0
Otros ingresos y egresos 0
Revalorizacidn de Patrimonio -500.000
Ajuste Activos no Monetarios 137.500
Ajuste Depreciacion Acumulada 0
Ajuste Amortizacion Acumulada 0
Ajuste Agotamiento Acumulada 0
Total Correccion Monetaria -362.500
Utilidad antes de impuestos 18.733.300
Impuestos (35%) 6.556.655
Utilidad Neta Final 12.176.645

Fuente los autores

Conclusion: Al finalizar el primer afio de operaciones, la empresa muestra una utilidad neta final
de $12.176.645, esta utilidad parte de tener unas ventas de $240.000.000. Al descontar gastos
como mano de obra, costos de produccién, y otras obligaciones se genera una utilidad bruta de
$43.822.500. La utilidad operativa es de $19.095.800, tras descontar $23.986.700 de gastos de
administracion y 740.000 de gastos de ventas. La utilidad antes de impuestos es de $18.733.300 y
se pagan impuestos por valor de $6.556.655.
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Tabla: Flujo de caja al término del primer afio de operaciones

O DE CAJA
Utilidad Operacional 19.095.800
Depreciaciones 577.500
Amortizacidén Gastos 0
Agotamiento 0
Provisiones 0
Impuestos 0

Neto Flujo de Caja Operativo 19.673.300

Variacién Cuentas por Cobrar

Variacion Inv. Materias Primas e insumos3

Variacion Inv. Prod. En Proceso

Variacion Inv. Prod. Terminados

Var. Anticipos y Otros Cuentas por Cobrar

Otros Activos

Variacidn Cuentas por Pagar

Variacion Acreedores Varios

Variacion Otros Pasivos

Variacidn del Capital de Trabajo

Inversidon en Terrenos

Inversion en Construcciones

Inversiéon en Maquinaria y Equipo

Inversion en Muebles

Inversion en Equipo de Transporte

Inversidn en Equipos de Oficina

Inversidon en Semovientes

Inversion Cultivos Permanentes

Inversion Otros Activos

Inversidon Activos Fijos

Neto Flujo de Caja Inversion

Desembolsos Pasivo Largo Plazo

O|0O|0O|0O|O|0O|0O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O|O

Amortizaciones Pasivos Largo Plazo

Intereses Pagados

Dividendos Pagados

Capital

Neto Flujo de Caja Financiamiento

o|O|O0jO|O|O

Neto Periodo

19.673.300

Saldo anterior

7.250.000

Saldo siguiente

26.923.300

Fuente los autores
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Conclusion: El flujo de caja es positivo al terminar el primer afio de operaciones dado que al
finalizar este afio. El saldo que pasa al siguiente es de $26.923.300 pesos.

Tabla: Tasa interna de retorno al término del primer afio de operaciones.

‘ TIR (Tasa Interna de Retorno) 184,36%

Fuente los autores

Tabla: Valor Actual Neto al término del primer afio de operaciones.

| VAN (Valor actual neto) 27.100.643

Fuente: Los autores

Conclusion: La tasa interna de retorno de la idea de negocio tras una proyeccién en escenario
probable a tres afios es de 184,36% y el valor actual neto es de $27.100.643.

Punto de equilibrio

El punto de equilibrio se logra cuando Multilingual Solutions venda 24 asesorias al afio en las
diferentes seis empresas que se plantearon como obijetivo inicial.
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10. IMPACTO

10.1 Impacto Social:

Multilingual Solutions entraria a participar de manera indirecta en un aporte social ya que
el plan de gobierno “Colombia Bilinglie” desarrollado y liderado por el Ministerio de
Educacién, busca mejorar el nivel de Inglés en Colombia y dentro de este programa
también formula el programa nacional de bilingliismo 2004-2019, que incluye los nuevos
estandares de competencia comunicativa en lengua extranjera: inglés. Esto significa que el
proyecto ha desarrollado su fase inicial desde el 2004, trabajando en una reforma a los
estdndares de educacion de inglés en el pais, comprometiendo no solo la educacién sino
también diversos sectores, entre los cuales se ubican la parte de comercio, cultura y

comunicaciones.

Dentro de la pdagina del Ministerio de Educacién encontramos diversas publicaciones que
apoyan la necesidad de las empresas en optimizar el manejo del inglés llevandolo a
estdndares de profesionalismo que es lo que busca Multilingual Solutions. Una de las
razones con las que el ministerio justifica esta hipdtesis, es que tanto las empresas
colombianas como las empresas internacionales que se ubiquen en el pais, aumentaran la
demanda por profesionales bilinglies en la medida en que su interaccidn con proveedores
y clientes internacionales asi lo pida. Claramente, los profesionales que logren demostrar
habilidad en el manejo de los idiomas tienen una ventaja en comparacién con aquellos
gue no puedan atender estas necesidades. Quienes cuenten con esas habilidades, también
observaran que el mercado los reconocerd econdémicamente. Los empresarios también
deben invertir en mejorar su habilidad de comunicarse en mds de una lengua. Ademas, se
tienen ventajas para negociar con proveedores y clientes, y para quienes tienen la meta de
conquistar mercados en el exterior siempre tendran el reto de enfrentarse a una nueva
cultura de los nichos de mercado a los cuales se pretende llegar. Para lograrlo es ideal el

manejo de una segunda o tercera lengua.

89



Responsabilidad social

Responsabilidad social se conoce como el compromiso que adquieren los miembros de una
sociedad frente a otra sociedad. Multilingual Solutions se baso en el articulo 38 del decreto No.
2888 de 2007, que habla de la Educacién Informal: “La oferta de educacion informal tiene como
objetivo brindar oportunidades para adquirir, perfeccionar, renovar o profundizar conocimientos,
habilidades, técnicas y prdcticas. Hacen parte de esta oferta educativa aquellos cursos que tengan
una duracion inferior a ciento sesenta (160) horas. Su organizacion, oferta y desarrollo no
requieren de registro por parte de la secretaria de educacion de la entidad territorial certificada y
solo daradn lugar a la expedicion de una constancia de asistencia. Toda promocion que se realice,
respecto de esta modalidad deberd indicar claramente que se trata de educacidn informal y que no

conduce a titulo alguno o certificado de aptitud ocupacional.” *°

Teniendo en cuenta lo anterior, Multilingual Solutions, quiere adquirir un compromiso con el
mercado de los call y contact centers, en orden de contribuir con el proyecto de la Alcaldia de
Bogotd, llamado Bogotd Bilinglie, contribuyendo con educacién informal al mejoramiento del

dominio de una segunda lengua.

Ademas de contribuir con este proyecto, Multilingual Solutions donara el 5% de sus ganancias a

los colegios de Bogota, para el desarrollo de centros y laboratorios bilingles.

10.2 Impacto Econémico:

Multilingual Solutions tendrd un gran impacto econdmico en el pais ya que uno de sus objetivos
principales es lograr que por su profesionalismo, preparacion, y principalmente por su personal
bilinglie altamente calificado, las empresas internacionales vean a Colombia como sede principal
de instalacion de sus centros de Ilamadas en un segundo idioma, es decir lograr apertura y
crecimiento comercial para el pais y de esta forma posicionarlo como el primer destino de

instalacion de call y contact center en Latinoameérica.

%6 Ministerio de Educacién, Julio 31 de 2007, decreto 2888, articulo 38.
http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-130244 archivo pdf.pdf
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10.3 Impacto Ambiental

Multilingual Solutions tiene como objetivo contribuir con el medio ambiente de la mejor manera,
por eso su idea es evitar manejar lo menos posible papel. Nuestra idea como empresa es manejar
audios y explicar todo en tableros acrilicos, también por medios electrénicos, serdn repartidos
diferentes trabajos y actividades para el manejo de las personas a capacitar, de esta forma el uso

de papel serd casi nulo y contribuiremos a disminuir la tala de arboles.
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11. EQUIPO DE TRABAJO

11.1. Perfil 1: Carlos Andrés Yopasa Floridan

Candidato al titulo de Profesional en Lenguas Modernas de la Universidad EAN, cuenta con
formacién académica multilinglie orientada a la creacién de empresas. Dominio de inglés, francés,
italiano y espafiol. Amplia trayectoria laboral como asesor bilinglie en el area de back office,
asistente de traduccion y en el sector bancario cuenta con experiencia en el drea comercial y en

caja. Excelentes relaciones interpersonales, responsabilidad y dedicacion.

11.2. Perfil 2: Lina Paola Rodriguez Rodriguez

Candidata al titulo de Profesional en Lenguas Modernas de la Universidad EAN, tiene un excelente
manejo oral y escrito en inglés, portugués y aleman, permitiéndole poder efectuar adaptaciones
de planes de negocios, contribuir al mejoramiento de la comunicacidn tanto escrito como oral y
desarrollar comunicaciones estratégicas multilinglies empresariales. Por su experiencia de trabajo
y profundizacién en traduccién, puede redactar y corregir el estilo de documentos multilingies.
Tiene gran habilidad para trabajar en equipo y toma de decisiones. Excelentes relaciones

interpersonales, adaptabilidad al cambio y al aprendizaje continuo orientado a resultados.
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12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los datos financieros, se puede constatar que la empresa es una idea

de negocio viable y rentable en términos econdmicos.

Luego de realizar el estudio de mercado se obtuvo que existe demanda hacia el servicio
ofrecido por parte de Multilingual Solutions lo que evidencia el éxito que tendria la puesta

en marcha de la idea de negocio.

La empresa tendra una Tasa Interna de Retorno del 184,36%; factor que indica que el
negocio serd rentable, ya que supera el 18% de rentabilidad esperado por el
emprendedor.

El valor neto actual (VAN), el cual muestra la ganancia total que obtendra Multilingual
Solutions en un periodo de 3 afios, seglin nuestros estudios este valor de de $27.100.640
pesos.

El perfil profesional y la experiencia laboral del equipo de trabajo se adapta perfectamente

al perfil del capacitador de Multilingual Solutions.

En el mercado no existe una empresa que preste servicios de capacitacion dirigido a call y
contact centers que usan una segunda lengua haciendo asi de Multilingual Solutions una

empresa innovadora de servicios

Ninguna de las empresas de la competencia presenta mayor amenaza para el servicio

ofrecido por parte de Multilingual Solutions ya que ninguna el mismo enfoque ni maneja

personal con dominio de una segunda idioma.
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