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1. Introduccion.

Este proyecto tiene como objetivo la realizacion de un plan de negocios
para la creacion de una empresa que presta el servicio de capacitacion a Call-
Centers de la ciudad de Bogota. Como estudiante de Lenguas Modernas de la
Universidad EAN, por medio de este plan de negocios se pondran en practica
todos los conocimientos previamente adquiridos en el idioma inglés y servicio al

cliente.

En el desarrollo de este proyecto se realizara un minucioso analisis de cuatro
temas importantes que permitiran conocer la viabilidad de su creacién y su posible
puesta en marcha, estos temas son; analisis del mercado, estudio financiero,
componentes organizacionales y metodologias de produccién del servicio de
capacitacion.

Training Skills S.A.S es la empresa a crear, la cual prestara los servicios de
capacitacion en el idioma inglés y servicio al cliente para personal de Call-Center
ubicados en la ciudad de Bogota. Para Training Skills S.A.S el principal objetivo es
la mejora en la comunicacion entre los agentes Call-Center y el cliente, es por tal
motivo que es valido afirmar que el valor agregado de la empresa Training Skills
S.A.S es la mejora de la comunicacién por medio del dominio de una segunda

lengua extranjera como el inglés técnico.

Después de un minucioso estudio de mercado, analisis del sector, financiero y de
la competencia se llegd a la conclusion que la empresa es viable y suple una

necesidad en el mercado donde ofrecera sus servicios.



2. Resumen ejecutivo.

Training Skills S.A.S es una empresa que ofrecera capacitaciones en el idioma
inglés y servicio al cliente a todos aquellos Call-Center que requieran del servicio

en la ciudad de Bogota.

La capacitacion en un idioma diferente al espafiol, en este caso el idioma inglés
sera ofrecida al personal de Call-Center en diferentes niveles de aprendizaje:
basico, medio y avanzado cada curso tiene una duracion en horas de 160 horas y
solo las capacitaciones en este idioma seran sobre los temas técnicos
relacionados con el servicio o el producto que el Call-Center de la empresa ofrece,
el desarrollo de esta competencia permite que la empresa no solo venda o
comercialice sus productos o servicios a un solo mercado nacional, sino también

al mercado internacional.

Para el desarrollo de las capacitaciones, Training Skills S.A.S estara dispuesto a
prestar sus instalaciones, las cuales estan equipadas con las herramientas
pertinentes. En dado caso que este servicio sea requerido en las instalaciones de
los Call-Center, la empresa Training Skills S.A.S brindara todo el apoyo logistico
para que la capacitacion sea todo un éxito. Del mismo modo en casos en que los
Call-Center requieran de una asistencia inmediata para hacer seguimiento a un
problema en el servicio al cliente, Training Skills S.A.S estara dispuesto a ofrecer

el servicio de monitoreo.

Training Skills S.A.S tendra una inversion inicial de $ 20°000.000 y se proyecta una
TIR de 226,63% y un VAN de $ 85'633.166 en una proyeccion a 5 afos.

Esta empresa tiene una diferencia a las demas empresas de capacitacion puesto
gue maneja dos puntos importantes para una empresa, como lo son; el poder
manejar una segunda lengua extranjera y mejorar el servicio al cliente a la

perfeccion.
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La emprendedora es Diana Carolina Macana Castiblanco, estudiante de ualtimo
semestre de Lenguas Modernas, quien tiene experiencia en servicio al cliente y en
Call Centers bilingues, lo cual le permite tener un conocimiento del sector y del

mercado en el cual se desarrollara la empresa.
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3. Objetivos.

Objetivo General

Desarrollar un plan negocios que evalle la posibilidad de crear una empresa con
los servicios de capacitacion para personal de Call-Center en el idioma inglés y
servicio al cliente en la ciudad de Bogota.

Objetivo Especificos

¢ Realizar una investigacion de mercados, en la cual se identifiquen las
necesidades especificas en la capacitacion del personal de Call centers y
servicio al cliente en el idioma inglés.

e Crear estrategias de mercadeo que permitan que en el plan de negocio se
consolide una propuesta de valor que determine factores de diferenciacion
eficaces y llamativos frente a la competencia.

e Ejecutar un estudio legal, para establecer las normas a cumplir para el buen
funcionamiento de la empresa Training Skills S.A.S

¢ Realizar un estudio financiero que evalle la viabilidad econémica de la

empresa.
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3.1 OBJETIVOS A CORTO PLAZO

> Contactar 15 Call-Center con el fin de darles a conocer el servicio ofrecido.

A\

Vender las asesorias y fidelizar a 5 Call-Center de la ciudad de Bogota.

» Abrir una oficina en el centro de Bogota, ya que en este sector se
encuentran varios Call-Centers multinacionales y nacionales.

» Crear una pagina web que le facilite a la empresa ser conocida en el sector

servicios. http://carolinamacana.wix.com/training-skills-sas

3.2 OBJETIVOS A MEDIANO PLAZO

» Abrir una sede en la ciudad de Medellin, ya que es considerada como la
segunda ciudad Colombiana con mayor cantidad de Cal-Centers y su
competitividad, progreso y desarrollo es mayor a la de la ciudad de
Bogota®

Obtener la calificacion ISO 9001 de calidad.?

Lograr que el 100% de los capacitadores tengan una carrera universitaria.

Ofrecer nuevos servicios segun lo requiera el mercado, otros idiomas.

vV V VYV V

Crear sucursales en Cali, Barranquilla y Medellin.

3.3 OBJETIVOS A LARGO PLAZO

» Internacionalizar el servicio en Ecuador o Costa Rica.
» Ser reconocida como la primera opcién en capacitacion a Call Centers y

servicio al cliente en varios idiomas.

! Restrepo Uribe, Jorge (1981). Medellin, su Origen, Progreso y Desarrollo. Medellin.: Servigraficas
% SO 9001 quality management. (2008). Recuperado el 16 de julio del 2012, de
http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm
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4. JUSTIFICACION.,

La comunicacion es un proceso importante en la vida de los seres

humanos, sabernos comunicar y darnos a entender es mas que una habilidad.

La necesidad de dominar una segunda lengua se ha ido incrementando
evidentemente gracias a la globalizacién de hoy en dia. Es por tal motivo que
como estudiante de la Universidad EAN del programa de Lenguas Modernas, se
realizara un plan de negocios el cual permita impulsar los procesos de
comunicacién dentro de la empresas multinacionales, en este caso los Call-
Center. Esta idea de creacion de empresa surge de la necesidad de eliminar los
problemas en el servicio al cliente y manejo de una segunda lengua extranjera

como la lengua internacional inglés en los Call Centers de Bogota.

El hecho de que un pais se adapte facilmente a los diferentes cambios generales
brinda la posibilidad de que este sea mas competitivo y este al mismo nivel en
todos los aspectos necesarios con otros paises mas desarrollados. Al permitir

estos cambios la economia de un pais llegara al nivel que se espera.

Un Call-Center o Contact Center es la atencidon de llamadas entrantes y salientes,
es un mecanismo de comunicacion entre los clientes de la empresa y los
productos o servicios que estos deseen adquirir por medio de la atencion

telefénica, gestionada por personas.

Segun estudio realizado por Invest in Bogota, del afio 2012 la industria de los Call-
Centers en 2011 genero ingresos por mas de US$ 826 millones de dolares y
empleo a méas de 82.000 agentes en 65.000 posiciones®. En Colombia esta

industria no ha sido ajena a tal auge y se ha convertido en una de las mas grandes

* Contact Centers. (2012). Recuperado el 18 de agosto de 2012, de
http://english.investinbogota.org/contactcenters

14



en América Latina, puesto que su calidad en recursos humanos e infraestructura
hacen de Bogota una de las ciudades mas atractivas en el continente para
operaciones de Outsourcing.

Figura 1 Ventas y capacidad instalada de la industria de Contact Centers en
Colombia (2001-2011)
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Fuente: Invest in Bogot4, Asociacion Colombia de Call Center y BPO

El idioma inglés se ha convertido en la actualidad en una habilidad imprescindible
y cada dia es mas utilizada en todas las areas del conocimiento. Puede decirse
gue el idioma inglés es la lengua del mundo actual. En términos de la globalizacion
el inglés es considerado la lengua internacional, puesto que ha venido
trascendiendo en los paises no-anglosajones, en donde se incluye Espafia®, y atn
mas ha afectado en gran dimension todos los diferentes campos y profesiones. En
afos anteriores el inglés era considerado un idioma de lujo, el cual solamente una
parte de la poblacion tenia la habilidad de hablarlo, escribirlo y escucharlo, pero
ahora es un necesidad para todos. Por lo cual se puede decir que quien no

domine una segunda lengua y en especial el inglés estaria en desventaja.

* Silva, Laura. (2009). La importancia del inglés actualmente. Recuperado el 18 de julio de 2012, de
http://laurib25.blogspot.com/
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“Una necesidad”, la ex ministra de educacion Cecilia Maria Vélez, considerd
que “el inglés es una herramienta indispensable para competir en el mundo
global, un requisito para llegar a la tecnologia de punta y sera una habilidad

universal™.

En Colombia se evidencian bajos niveles del dominio de una segunda lengua
extranjera (inglés) entre la poblacion estudiantil. De acuerdo al estudio realizado
por el investigador Andrés Sanchez del Banco de la Republica. Los estudiantes
que realizan la prueba de estado saber pro, el 93% se encuentran en un nivel de
principiante, un 5% en un nivel de inglés bésico y solo el 1% en un nivel

avanzado.®

Figura 2 Dominio del inglés en la poblacién estudiantil de Colombia

2%%
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e
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Intermedio
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Fuente: Banco de la Republica 2011

Segun en extractos del libro “4 quién se llevo a mi cliente?” por el autor Eduardo

Figueroa, la orientacién de las estrategias, de sus acciones y objetivos debe ir

® En Colombia no se habla inglés. (2006). Recuperado el 23 de julio de 2012, de
http://www.mineducacion.gov.co/cvn/1665/fo-article-98777.pdf

® Sanchez, Andrés. (2012). Los estudiantes Colombianos no saben inglés. Recuperado el 23 de
julio de 2012, de http://quimbaya.banrep.gov.co/cgi-bin/swish/swish.pl?ie=UTF-8&oe=UTF-
8&query=ingles&btnG=Buscar
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encaminado totalmente hacia el servicio al cliente y toda organizacién o incluso el

profesional independiente debe tener esto muy claro.’

En encuesta realizada por la empresa YORESPONDO, del afio 2010, del por qué
se pierden los clientes, el 68% opinan que esto ocurre por la indiferencia y la mala
atencion del personal de ventas y servicio, vendedores, supervisores, gerentes,
telefonistas, secretarias, repartidores y otros colaboradores que estan en contacto
con los clientes. Mientras que el 32 % opinan que esto ocurre por cuestiones de
dinero o simplemente que el producto o servicio no cubre las necesidades o

expectativas requeridas por el cliente.

Figura 3. ¢Por qué se pierden los clientes?

B Personal de Ventas y
servicios, Vendedores,
Supervisores,Gerentes,
Telefonistas etc.,

H Efectos Economicos,
Necesidades o
Expectativas.

Fuente: Yorespondo, estudio del afio 2010

Por medio del servicio de capacitacion que ofrecera la empresa Training Skills
S.A.S en servicio al cliente, se busca apoyar a los colaboradores de los Call-
Center en mejorar sus estrategias de mercadeo en la atencién del servicio al
cliente, todo esto con el objetivo de optimizar procesos de calidad, conocer mas

las necesidades del cliente y mejorar la productividad en una empresa.

’ Figueroa, Eduardo (2009). ¢Quién se llevé a mi cliente?. Recuperado el 4 de agosto de 2012, de
http://www.miempresaexitosa.com/atencion-cliente/
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5. ESTUDIO DE MERCADO.

5.1Anélisis del Sector

El sector econdmico al que pertenece la empresa Training Skills S.A.S es del
sector terciario o de servicios, puesto que este sector esta enfocado en aquellas
actividades las cuales no producen una mercancia, pero que de alguna forma son
importantes y necesarias para la economia del pais. Algunos servicios que hacen
parte de este sector son los restaurantes, los hoteles, los servicios financieros, los

servicios de educacion, los servicios profesionales entre otros.

Este analisis del sector se realizé con base en la ultima encuesta anual hecha por
el DANE “Departamento Administrativo Nacional de Estadistica” la cual fue
registrada en el boletin de prensa del 31 de diciembre de 2010. Con la ayuda de
esta informacion se realiz6 un analisis de todo el sector servicios y la clasificacion

de las diferentes empresas, como lo hace el DANE en la siguiente tabla.

Tabla 1. Clasificacién de las empresas con el codigo CIIU.

Codigo ClIU Rev 3 AC Servicio Namero %

Division 55 Hoteles y restaurantes 521 12,9

o Almacenamiento, comunicaciones y actividades
Division 63 y 64 . 531 13.2
auxiliares de transporte

Actividades inmobiliarias, empresariales y de

Divisiones 70 a74 ) 2.000 496
alquiler

Actividad 805 Educacién superior privada 147 3,6

. Actividades relacionadas con la salud humana

Actividad 851 ] 649 16,1
privada

Actividades 921, 922 vy . . . L

930 Cinematografia, radio y television y otras 186 4.6

TOTAL 4.034 100,0

Fuente: DANE. Encuesta Anual de Servicios 2008-2009
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Figura 4. Produccion bruta segun actividad de servicios, total nacional 2008

2008
Almacen. comunicac. y aux transporl; |
Actividades inmobiliarias y empresarialesi |
Salud humana prwada_
Hoteles y restaurantes_ |
Educacion superior privadai |
Entretenimiento y otrosi |
0 5_0IDO 'ID.IODO 'I5.I000 2D.IODO 25.I000
Miles de millones de pesos corrientes
Entretenimiento vy Educacion Hoteles v Salud humana AcliviQaQes Almacen
otros superior privada restaurantes privada nmobikarias y | comunicac. y aux
empresariales transporte
2.108,0 3.361,5 39248 11.020,9 20.509,8 21.224 3

Fuente: DANE Encuesta Anual de Servicios.

En la grafica anterior se puede observar la variacién de la produccion bruta en
cuanto a los precios corrientes. El mayor crecimiento en miles de millones de
pesos con 21.224,3 fue para las empresas de almacenamiento, comunicacion y
auxiliares de transporte, le sigue en segundo lugar con 20.509,8 de miles de
millones para el sector de las actividades inmobiliarias y empresariales, para los
servicios de entretenimiento y otros se registré un 2.321,2 de miles de millones,
por consiguiente el sector servicios en el afio 2008 y 2009 tuvo un crecimiento en

su produccion bruta.
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Figura 5. Variacién anual de produccion bruta a pesos corrientes, segun
actividad de servicios 2008

2007-2008

Educacion superiorf - 14 1
privada

Salud humana privada . 11,4

Hoteles v restaurantes m 1.4

Act. inmobiliarias vy ' 11,3
empresariales

Entretenimiento y otros " 5,1

y aux. transporte

Almac _comunicaciones l’| 50
:

FUENTE: DANE. Encuesta Anual de Servicios. 2007-2008
A partir de esta grafica podemos observar que el crecimiento de la produccion
bruta del 2007 respecto al 2008 tuvo un crecimiento del 14,1% seguida por la

salud humana privada con un 11,4% y la variacibon mas moderada en este caso de

la variacion de la produccion bruta fue para el sector almacenamiento,

Comunicaciones y auxiliar de Transporte con un 5,0%.
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Figura 6. Variacion anual del consumo intermedio a pesos corrientes, segun
actividad de servicios 2008

2007-2008

Educacion superior - 16,0
privada

Salud humana privada ' 13,0

Hoteles vy restaurantes -'I 2.9
Act. inmobiliarias y_ -'| 71

empresariales

Aln'nc.con'unicaciones_ .| 47
Yy aux. transporte
"| 2,0

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Entretenimiento y otros

FUENTE: DANE. Encuesta Anual de Servicios. 2007-2008

De acuerdo con la grafica No. 2 la variacion anual del crecimiento intermedio a
pesos corrientes, segun actividad de servicios en los afios 2007 a 2008 para el
sector de la educacion superior privada fue de un 16,0% seguida por el sector de
la salud humana privada con el 13,0%, en cambio la variacion anual del
crecimiento intermedio mas moderada fue para el sector del entretenimiento y

otros con un 2,0%.
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Tabla 2. Evolucién de las principales variables de 2008-2009 segun el DANE

2007-2008
Actividad de servicios Produccion  Consumo Valor Personal  Remuneracion Coeficiente  Coeficiente
bruta intermedio  agregado  ocupado  promedio  técnico 2007 técnico 2008
Hoteles y restaurantes 114 99 139 46 80 63,1 622
Almac.comunicaciones y aux. fransporte 50 47 53 25 79 518 516
Actividades inmobiliarias y otros empresariales 113 11 132 71 73 305 293
Educacion superior privada 141 16,0 133 Nd Nd 314 39
Salud humana privada 114 130 74 35 108 74 725
Entretenimiento y otros 51 20 100 28 85 616 598

FUENTE: DANE. Encuesta Anual de Servicios 2007-2008

Fuente: DANE Encuesta Anual de Servicios 2007 - 2008

En la tabla alli arriba, se puede observar que la evolucion de las principales

variables de los afios 2008-2009, segun la investigacion hecha por el DANE.

Se puede concluir que el sector servicios, tuvo un crecimiento en el periodo 2008-

2009, bastante significativo por lo que muestra que es viable invertir en este

sector.

5.2 Andlisis de la competencia

Para el andlisis de la competencia de la empresa Training Skills S.A.S se

realizé un analisis DOFA para cada empresa considerada como competenciay a

partir de este analisis se pudo identificar las fortalezas y debilidades de cada una

de estas. Como competencia se identificaron las empresas R Y M Capacitacion,

Idelco y Tareas (Taller de Redactores Asociados), debido a que son empresas que

manejan temas de capacitacion en servicios al cliente, comunicacion y

emprendimiento.
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X/
L X4

Tareas (Taller de Redactores Asociados)

Es una empresa la cual maneja las capacitaciones en el ambito de la
comunicacién escrita es decir: redaccion de textos, estilo y lenguaje. También
se ofrecen diferentes temas o servicios como asesorias en conferencias,
charlas y organizacion de eventos empresariales entre otras; ademas de esto,
es una empresa la cual tiene como mision apoyar en el desarrollo de los
colaboradores y aumentar el éxito empresarial. Es una empresa con un amplio

recorrido desde 1992 y cuenta con la certificacion Icontec.

R Y M Capacitacion

R Y M Capacitacion es una empresa la cual se dedica a la prestacion de
servicios de capacitacion en las &reas de humanidades y gestiones
organizacionales. Su especialidad es: redaccién y ortografia, gestion de cobro
telefonico, técnicas de aseo de oficinas, archivo para secretarias y atencion
telefénica. Maneja una pagina web creativa, puesto que el cliente puede
encontrar una cotizacion de cualquier curso de su interés, instantaneamente.

Para esta empresa su mayor meta es mejorar la competitividad de sus clientes.

Idelco

Es una empresa la cual se dedica a la capacitacion empresarial en temas
de correccién de estilo, lenguaje y comunicacién, imagen y servicio al cliente,
motivacion, calidad de vida y liderazgo empresarial. Idelco realiza

capacitaciones on-line.
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5.2.1 Analisis DOFA de la competencia

Tabla 3. Analisis DOFA de la competencia

Capacitaciones

capacitacion.
e Capacitaciones en temas
empresariales y de motivacion a

personal.

EMPRESA FORTALEZA DEBILIDADES
e Capacitacion online. ¢ No maneja
e Cuenta con sedes en Bogota y capacitaciones en
Medellin. idiomas diferentes
 Personal altamente capacitado. al espafiol.
RYM e Variedad en temas de e Capacitacion

en temas

predisefiados.

e Clientes grandes y reconocidos.

e Pagina Web creativa y llamativa.

e No maneja
capacitaciones a

e Maneja la capacitacion online.

Tareas otros idiomas.
(Taller de e Variedad en temas de  No capacita
Redactores o online.
Asociados) capacitacion.
e Amplio recorrido en la prestacion
de sus servicios desde 1992
e Certificada por el instituto de
normas técnicas (ICONTEC)
¢ Realiza eventos empresariales a ¢ No maneja
organizaciones reconocidas. capacitaciones a
e Variedad en temas de otros idiomas.
Idelco capacitacion.

Fuente: La autora.
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5.2.3 Conclusiones de analisis DOFA de la competencia

Después de un analisis DOFA realizado a estas tres empresas reconocidas
en el sector de los servicios de capacitacion, se puede evidenciar que todas
manejan diferentes tipos de capacitacion, la empresa R Y M Capacitaciones se
enfoca mas en los temas empresariales y de motivacion a personal, la empresa
Idelco en los temas de lenguaje, comunicacion y organizacion de eventos y por
ultimo la empresa Tareas se enfoca en la comunicacion escrita, redaccion de

textos, estilos y lenguaje.

Las tres empresas manejan capacitaciones en el idioma espafol y sus temas son
generales, es decir que no son temas de una capacitacion especial para cada
empresa, como lo hace Training Skills S.A.S. la cual ofrece la capacitacion del
personal de Call-Center en el idioma inglés técnico y servicio al cliente. Es
importante aclarar que la empresa Training Skills S.A.S solamente capacita al area
de Call-Center no a toda la empresa.

Segun analisis DOFA se puede evidenciar que dos de estas empresas; la
empresa R Y M Capacitaciones e Idelco manejan la capacitacién por medio de la
pagina web, lo cual las hace un poco mas llamativas. Como objetivo a corto plazo
Training Skills S.A.S tiene la creacion de su pagina web, la cual le permitira ser
mas reconocida y ofrecer la prestacion de sus servicios dentro de su empresa por

medio de la tecnologia.

Training Skills S.A.S tiene como objetivo el poder cubrir la debilidad que estas tres
empresas presentan en el analisis DOFA realizado, como se puede observar las
tres empresas no manejan la capacitacion en un idioma extranjero, mas
especificamente en el inglés técnico, tanto en el personal de toda la empresa
como en areas en especifico, es decir en el area de los Call-Centers donde el
cliente tiene su primer contacto con la empresa, bien sea para requerir el servicio

o el producto o para mas informacion. Del mismo modo, se encuentra una
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debilidad en R Y M Capacitaciones, en esta empresa todo los temas son
predisefiados, lo cual no tendria la posibilidad de cubrir las necesidades que se
puedan encontrar durante el desarrollo de la capacitacion, en Training Skills S.A.S
se capacitara en el tema que la empresa requiera de una asistencia y de acuerdo

a las necesidades del cliente.

Con la ayuda de Training Skills S.A.S ahora los Call-Center pueden convertir la

debilidad de no manejar un idioma extranjero, en una fortaleza.

5.3 Estudio del mercado

Este proyecto esta dirigido a Call-Centers ubicados en la ciudad de Bogota
que quieran mejorar su productividad y capacidades en la comunicacion tanto
interna como externa. Asi mismo que estas empresas desarrollen la capacidad de
dominar perfectamente una lengua extranjera, en este caso el inglés, para su

expansion comercial.

El desarrollo de la industria de los Call-Center en Latinoamérica ha ido creciendo
significativamente y esto solo se debe a tres importantes razones que segun la
ejecutiva de recursos humanos Lisette Rencoret de la empresa Manpower, en
entrevista del afio 2009, este fendmeno se debe a que en Latinoamérica la mano
de obra es menos costosa, con mas calidad y la capacidad tecnoldgica que se

maneja es bastante amplia.

A la pregunta de si creera que el negocio de los Call-Center seguira creciendo, la
sefora Lisette Rencoret respondi6 diciendo que los 93 millones de dolares
alcanzados el afio (2008) en este tipo de negocio a nivel mundial fue bastante

importante y que para el afio 2009 se alcanz6 un 66%, lo cual en términos de
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crecimiento definitivamente sera un sector en aumento. Pero no solo ha crecido la
industria sino también la importancia del buen manejo del servicio al cliente; los
centros de contacto son cada vez mas una herramienta para fidelizar y ganar

clientes.

Segun el presidente de la Junta Nacional de la Asociacion Colombiana de Call-
Center, el sefior Andrés Zuloaga, en la ultimas décadas los Call-Center han
logrado un crecimiento del 30%, por lo cual es esta una industria que actualmente
tiene retos, oportunidades y amenazas y explora nuevos mercados a través de la
ampliacion de los BPO es decir, servicios de tercerizacion, con el personal mas

capacitado y tecnologia de punta.

De acuerdo a un estudio realizado por Invest in Bogotd, del afio 2012. La industria
Colombiana de Contact Center es una de las mas grandes en América Latina.
Adicionalmente, la calidad de sus Recursos Humanos e infraestructura hacen de
Bogoté una de las ciudades mas atractivas en el continente para operaciones de

Outsourcing®.

“Colombia es un pais desde el que se pueden ofrecer servicios de calidad.
Hay mandos internos con un nivel de profesionalismo altisimo y hay la
posibilidad de atender el mercado de Estados Unidos” dice Luis del Olmo,
Director General de Avanza.

Proexport Colombia es una entidad que promueve, la inversion extranjera y las
exportaciones en Colombia, en un estudio realizado por Proexport en la industria
de los Call-Center el 3 de Noviembre de 2010, se observé que el 15% de los
ingresos de la industria en el 2006 (US$ 32 millones de ddlares), provino de los

contratos en el exterior, a diferencia de las cifras en el afio 2005 que fueron del

® Contact Centers. (2012). Recuperado el 8 de septiembre de 2012, de
http://english.investinbogota.org/contactcenters
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10% (US$ 15 millones de ddlares) el crecimiento de este sector fue significativa.
Asi mismo Proexport Colombia en Noviembre de 2010, reporto que Colombia ha
realizado grandes inversiones en cuestiones de infraestructuras de
telecomunicaciones, lo cual hace que Colombia se convierta en un pais donde los
Call-Centers manejan una alta calidad y cobertura con bajos costos de

funcionamiento. En la gréfica abajo se puede apreciar este fenémeno.

Figura 7. Inversion en Telecomunicaciones

Colombia 1.57

Brasil

Chile
Argentina M % PIB de Inversion en
Telecomunicaciones
Venezuela
Espafa
Mexico

Fuente: The World Competitiveness Yearbook 2006-IMD

De acuerdo a la figura numero 7 se puede apreciar que Colombia en el afio 2006
invirtio el 1,57% de su PIB en comparacion a otros paises como México, Espafia o

Venezuela entre otros.

A través del estudio de mercado se aplicaran 14 encuestas a diferentes empresas
Call-Center de la ciudad de Bogotd, con el objetivo de conocer si el servicio de
capacitaciéon en el idioma inglés y servicio al cliente es realmente una necesidad

para este sector.
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5.3.1 Mercado objetivo

El mercado objetivo para Training Skills S.A.S son todos aquellos Call-
Center ubicados en la ciudad de Bogota, que estan comenzando a implementar el
uso de una segunda lengua o aquellos que solo se comunican en espafiol como
idioma nativo y quieren expandir sus servicios por medio del dominio de una
segunda lengua extranjera, asi mismo se prestara los servicios de capacitacion a
todos aquellos Call-Center que ya manejan un idioma extranjero y desean
capacitar estas habilidades ya adquiridas, en adicién a esto también se prestara

los servicios de capacitacién en servicio al cliente.

5.3.2 Caracteristicas del mercado objetivo

El mercado objetivo es todos aquellos Call-Centers que se encuentran
ubicados en la ciudad de Bogota y que prestan el servicio de brindar informacion
general de un producto o servicio, como adquirirlo, como repararlo, promociones y
la atencién de quejas o reclamos. De igual forma este servicio ira dirigido a
aguellos Call-Center multinacionales que atienden llamadas del extranjero sobre

productos o servicios del mercado nacional e internacional.

5.3.3 Estimacién del mercado objetivo

Segun Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO para el afio 2012
el numero de sus asociados asciende a 39 Call-Centers de los cuales siete estan
situados en las ciudades de Cali, Medellin y Barranquilla y treinta y dos en la
ciudad de Bogot4, de los cuales solo 12 manejan el idioma espafiol, 13 los idiomas

espafiol e inglés y 14 de estos solo inglés.
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5.3.4 Herramienta de informacion del mercado objetivo

Para conocer mejor el mercado objetivo se decidi6 realizar una encuesta.

La ficha técnica se muestra a continuacion:

Ficha Técnica 1

Herramienta utilizada: encuesta

Confiabilidad: 90%

Muestra: 14

Numero de preguntas: 14

Fecha de realizacion: 2 al 19 de octubre de 2012

Poblacién estudiada: Call-Center de la ciudad de Bogota

YV V V V V V VY

Lugar de realizacion: Bogot4, sedes de los Call Center.

5.3.5 Resultados de la herramienta de informacion

1. ¢Presenta usted la necesidad de adquirir los servicios de capacitacion de sus
colaboradores en un idioma extranjero? ¢Qué idioma?

Figura 8. Necesidad de adquirir los servicios de capacitacion de sus

colaboradores en un idioma extranjero

LN
mNO
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Fuente: La autora.

Segun el analisis que se puede realizar en la figura 8 el 78.57% de los Call —
Centers encuestados presentan la necesidad de adquirir los servicios de
capacitacion, siendo este porcentaje predominante dentro de las 14 encuestas
realizadas en la ciudad de Bogota. A diferencia de los resultados anteriores, el

resto de los encuestados es decir el 21.43% no presentan esta necesidad.

A la pregunta en qué idioma extranjero requieren de los servicios de capacitacion
el 78.57% respondi6 que el idioma inglés a diferencia del idioma portugués, el cual
obtuvo un 7.14% pero que de alguna forma podria aumentar gracias a la

globalizacion.

Figura 9. En qué tipo de idioma extranjero requieren del servicio de
capacitacion
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Fuente: La autora.
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2. ¢En qué areas usted cree que sus colaboradores necesitan ser capacitados
en otro idioma?

Figura 10. Areas en donde se cree que los colaboradores necesitan ser

capacitados en otro idioma.
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Fuente: La autora.

Teniendo en cuenta la figura diez se puede apreciar que el 78.57% de los Call-
Centers encuestados en la ciudad de Bogotd, creen que sus colaboradores
necesitan ser capacitados en el area de inglés técnico, seguido de servicio al
cliente con un 57.14%, comunicacion con un 57.14%, servicio técnico con un
14.29% y finalmente con un 7.14% en emprendimiento. Como se puede observar
las areas de servicio al cliente y comunicacion alcanzaron un mismo porcentaje de
interés con un 57.14% por parte de los encuestados de lo cual se puede inferir que

la comunicacién es igual de importante que el area del servicio al cliente.

32



3. ¢En qué areas anteriormente ha capacitado usted a sus empleados en otro
idioma?

Figura 11. Areas donde se ha capacitado a los empleados en otro idioma.
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Fuente: La autora.

De los 14 Call-Centers encuestados ubicados en la ciudad de Bogota, el 50%
coinciden en que el area de servicio al cliente es donde mas se han capacitado a
los empleados en otro idioma, seguido por la capacitacién en la prestacion de
servicios con un 42.86%. En el &rea de Ingles técnico se encuentra que esta area
no tiene la misma percepcidn o interés de capacitarse por parte de las empresas,
pero con ayuda de Training Skills S.A.S se transformara esta area en que poco se
presta atencion, en el area donde la capacitacion en términos técnicos es
primordial para la buena prestacion de los servicios y la oferta de los diferentes

productos.
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4. ¢Qué idiomas maneja en su empresa diferente al espafiol?

Teniendo en cuenta que el idioma ofrecido por Training Skills S.A.S para la
capacitacién en una lengua extranjera es el inglés, es importante conocer si este
idioma es el que los Call-Centers ubicados en la ciudad de Bogota manejan como

idioma para la prestacion de sus servicios.

Figura 12. Idiomas diferentes al espafiol que se manejan en los Call Center.
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Fuente: La autora.

De los Call-Centers encuestados el 57.14% de estos manejan el idioma inglés en
la empresa para la prestacion de servicios o para ofertar los productos. En
segundo lugar se encuentra que no manejan ninguno de los idiomas como inglés,

portugués, francés y aleman, es decir solamente manejan el espariol.
Training Skills S.A.S aclara que también ofertara programas en espafiol en areas

capacitacion del servicio al cliente o en aquellos temas en que la empresa o Call-
Center requiere de los servicios de capacitacion.
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5. ¢En cudl de los idiomas anteriores considera usted que sus empleados
necesitan capacitacion?

Figura 13. Idiomas en los cuales se consideran los empleados necesitan

capacitacion
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Fuente: La autora.

El 78.57% de los Call-Centers encuestados consideran que los empleados
necesitan capacitacion en el idioma inglés, seguido por el 21.43% en el idioma
Portugués.



6. ¢Contrataria una empresa que capacite a sus colaboradores en servicio al
cliente?

Figura 14. Contratacion de capacitacion en servicio al cliente.

mSi

mNo

Fuente: La autora.

Segun andlisis realizado a la tabla 14 el 78.57% de los Call-Centers si contratarian
una empresa que capacite a los colaboradores en el area del servicio al cliente.
Mientras que el 21.43% de estos Call-Centers no requiere la contratacion en
servicios de capacitacién en servicio al cliente.
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Figura 15. ¢ Por qué contrataria una empresa que capacite a sus

colaboradores en servicio al cliente?
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Fuente: La autora.

A la pregunta del por qué contrataria una empresa en servicios de capacitacion, el
36.36% de los Call-Center encuestados concuerdan en que lo harian por mejorar
la productividad en la empresa, seguida por mejorar la imagen corporativa y por
recurso humano con un 18.18%, para otros temas como la globalizacién, capturar

mercado o0 mejorar la comunicacién con los clientes solo obtuvieron un 9.09%.
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Figura 16. ¢Por qué no contrataria una empresa que capacite a sus
colaboradores en servicio al cliente?
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Fuente: La autora.

Como se puede apreciar en la tabla 16 el 66.67% de los Call-Centers encuestados
no contratarian el servicio de capacitacion en servicio al cliente ya que cuentan
con un programa propio de capacitacion en esta area dentro de la empresa, asi
mismo el resto de los Call-Centers encuestados, es decir un 33.33% no
contratarian los servicios de capacitacion, puesto que no consideran que no es

importante.

38



7. ¢En qué areas cree usted que deben ser sus colaboradores capacitados en

servicio al cliente?

Figura 17. Areas en la que se cree se deben capacitar los colaboradores en

servicio al cliente.
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Fuente: La autora.

Para Training Skills S.A.S es importante conocer en cuales temas especificamente

el nicho requiere de la capacitacion en el area del servicio al cliente. Segun el

analisis realizado para la pregunta numero 7, los Call-Centers creen que sus

colaboradores deben ser capacitados en temas como comunicacion con el cliente

con un 71,43% o en el area de ventas. Del mismo modo se encuentra temas de

como contestar el teléfono con un 35.71%, resoluciéon de conflictos con un 14.29%

y por ultimo con un 7.14% la eficiencia al digitar, quejas o reclamos y términos

técnicos.
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8. Califique de 1 a 6, siendo 1 el menos importante y 6 el mas importante los
siguientes temas en los cuales le gustaria que sus colaboradores fueran
capacitados.

Figura 18. Temas en los cuales le gustaria a las empresas que sus

colaboradores fueran capacitados.
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Fuente: La autora.

El 500.00% de los Call-Centers encuestados les gustaria que sus colaboradores
fueran capacitados en areas como el Ingles comercial, el 414.29% en contenido
de servicios y el 407.14% en el uso del producto. Estos tres altos porcentajes
hacen que los objetivos planteados de Training Skills S.A.S se puedan cumplir.
Training Skills S.A.S ofrecera los servicios de capacitacion en el idioma inglés con
vocabulario técnico, lo cual para los Call-Centers encuestados es el tema mas

importante a la hora de capacitar al igual que lo es para Training Skills S.A.S
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9. Si existiera una empresa que capacitara a sus colaboradores en idiomas

extranjeros, ¢adquiriria sus servicios?

Figura 19. Porcentajes de empresas que adquiririan los servicios de

capacitacion en idiomas extranjeros.

mSi

H No

Fuente: La autora.

Se puede inferir por la tabla 19 que un 78.57% de los encuestados adquiririan los

servicios de capacitacion en idiomas extranjeros, mientras que un 21.43% de

estos encuestados no lo adquiririan.
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Figura 20. Motivos por los cuales no adquiririan los servicios de

capacitacion en idiomas extranjeros.
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Fuente: La autora.

Segun andlisis de la figura 20 el 14.29% de los encuestados no adquiririan los
servicios de capacitacion en idiomas extranjeros, puesto que los agentes tanto
antiguos como nuevos ya tienen un dominio del idioma inglés. Como segundo
motivo se encuentra que algunos de estos Call-Centers, mas exactamente el
7.14% ya tienen un programa propio de capacitacion en lenguas extranjeras

dentro de la empresa.
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Figura 21. Porque adquiririan los servicios de capacitacion en idiomas

extranjeros.
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Fuente: La autora.

Un 7.14% de los encuestados piensan que el principal porqué de si adquirir el
servicios de capacitacion en idiomas extranjeros es por su ayuda en el crecimiento

de la empresa en general.
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10. ¢A la hora de contratar esta empresa de capacitacion en un idioma extranjero
y servicio al cliente, que piensa usted es importante para tomar la decision?

Califique de 1 a

Figura 22. Aspectos importantes para contratar los servicios de capacitacion

por parte de las empresas de Call Center.
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Fuente: La autora.

Para un 321.43% de los encuestados el precio es un aspecto importante para
tomar la decision de contratar una empresa de capacitacion en un idioma
extranjero, mientras que la ubicacion viene siendo el segundo aspecto mas
importante con un 314.29%, con un 157.14% se encuentra en tercer lugar los
contenidos a capacitar y en cuarto y ultimo lugar se encuentra el aspecto de
experiencia en la capacitacion con un 142.86%.
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11. Pensando en su comodidad y en su productividad, ¢ ddnde le gustaria que sus
empleados recibieran capacitaciones?

Figura 23. Lugar donde las empresas les gustaria que se llevara a cabo las

capacitaciones.

B En suempresa

B En Training Skills

Fuente: La autora.

Segun el analisis que se puede realizar en la tabla 23, el 85.71% de los Call-
Centers encuestados les gustaria que las actividades de capacitacion se realicen
en sus instalaciones, mientras que un 28.57% les gustaria que se capacitara en

las instalaciones de Training Skills S.A.S.

A partir de esta grafica se puede observar que para Training Skills S.A.S no es
primordial obtener unas instalaciones grandes con varios salones, sino una oficina
donde se realicen las operaciones administrativas, si asi el mercado lo requieren
las capacitaciones se pueden llevar a cabo en instalaciones de los Call-Centers

sin ningun inconveniente.
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12. ¢Qué beneficios espera su empresa al capacitar sus empleados?

Figura 24. Los beneficios que espera la empresa al capacitar a sus

empleados.

B Mejorar el servicio

B Productividad

Fuente: La autora.

Teniendo en cuenta la figura 24 se puede observar que el 71.43% de los Call
Centers en la ciudad de Bogota, esperan que al capacitar a sus empleados se
mejore la productividad de la empresa. Por otro lado, el 50% de estos esperan

mejorar la calidad en el servicio que se brinda.

A través de las capacitaciones ofrecidas por Training Skills S.A.S se busca que
estos dos elementos, mejora en la productividad y en la calidad del servicio, se
complementen a si mismas para que las empresas encuentren los dos beneficios

en un solo paso.
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13. Cuando usted busca servicios de capacitacion, ¢donde busca la informacion
de las empresas para tomar la decision de la contratacion?

Figura 25. Medios por los cuales las empresas requieren informacion sobre

empresas de capacitacion.
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Dentro de los Call-Centers encuestados en la ciudad de Bogota, el mayor
porcentaje dentro de la figura 25 muestra que el 78.57% de los encuestados
requieren informacién sobre empresas de capacitacion via internet, el 42.86% en

el periédico matutino y con una similitud del 28.57% en directorio telefénico o

Fuente: La autora.

revistas empresariales.
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14. En cuanto tiempo considera usted que se debe realizar la capacitacion.

Figura 26. Tiempo en el que se considera une empresa se debe realizar la

capacitacion.
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Fuente: La autora.

La siguiente tabla muestra que el 64.29% de los encuestados consideran que en
un mes se debe realizar una capacitacion, a diferencia de este porcentaje el
21.43% consideran que en tres meses es el tiempo indicado para estas
actividades, con un 14.29% restante se considera que en seis meses se puede

llevar a cabo tal programa.

5.3.6 Conclusiones de la herramienta de informacidn aplicada

De acuerdo con las encuestas realizadas por la emprendedora de este plan
de negocios, existe una gran cantidad de Call-Centers en la ciudad de Bogota que
si adquiririan los servicios de capacitacion de sus colaboradores en un idioma
extranjero. El idioma més considerado por los Call-Centers para dichas
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capacitaciones es el inglés seguido por el portugués; este resultado muestra que
puede existir la posibilidad de disefiar un programa de capacitacion en el idioma
portugués técnico para Training Skills S.A.S, ya que este mercado de Call-Centers

en portugués esta tomando fuerza en el mercado Colombiano.

Los Call-Centers encuestados no solo manifestaron su interés por capacitar en el
idioma inglés general, sino también les llamo la atencion el hecho de que se
capacitara solo en inglés técnico, para Training Skills S.A.S es primordial conocer
si los servicios que se ofreceran tendran una aceptacion en el mercado de los
Call-Centers. Asi mismo se evidencio durante la encuesta que los servicios de
capacitacion en servicio al cliente también tienen una buena acogida entre los

Call-Centers encuestados.

Una gran mayoria de las empresas encuestadas ya habian capacitado
anteriormente a sus empleados en otro idioma, estas capacitaciones fueron
realizadas en areas como servicio al cliente y prestacion de servicios, lo cual para
Training Skills S.A.S es considerada una ventaja porgue en si las empresas
presentan la necesidad y el interés de estar capacitando a sus empleados en

miras de mejorar la prestacion de sus servicios.

Actualmente un alto porcentaje de Call-Centers en la ciudad de Bogota manejan el
idioma inglés, lo cual para Training Skills S.A.S representa una oportunidad de
negocio mediante los servicios de capacitacion de este idiomay a futuro de

muchos mas.

A la hora de obtener informacién sobre una empresa de capacitacion, la mayoria
de las empresas buscan informacion via internet, lo cual significa para Training
Skills S.A.S la importancia de crear un portal en internet con toda la informacion de

la empresa y sus respectivos programas.
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Para la mayoria de los Call-Centers encuestados esperan beneficios tales como,
mejorar el servicio o la productividad, al capacitar sus empleados, Training Skills
S.A.S proyecta que las empresas que adquieran los servicios de capacitacion no
solo mejoraren el servicio o la productividad sino también que cada agente
incremente sus habilidades comunicativas y su emprendimiento en servir de la

mejor manera a los clientes de la empresa donde labora.

Es importante destacar que un 78.57% de los Call-Centers encuestados si
adquiririan los servicios de capacitacién a sus colaboradores en idiomas
extranjeros y especialmente en el idioma inglés con un 78.57%, estos porcentajes
son un factor determinante a la hora de ofertar estos servicios de capacitacion por
parte de Training Skills. S.A.S.

Las encuestas realizadas a Call-Centers ubicados en la ciudad de Bogota
permiten visualizar un amplio campo de accion en el cual Training Skills S.A.S
realizara actividades de capacitacion en el idioma inglés técnico y servicio al

cliente.

Este estudio de mercado muestra de manera clara que la empresa posee un

mercado potencial, el cual permite poner en marcha su plan de negocio.

5.4 Concepto del servicio

Training Skills S.A.S ofrece el servicio de capacitaciones en un idioma
extranjero como el inglés y servicio al cliente. Este servicio esta dirigido a los Call-
Center ubicados en la ciudad de Bogota que quieran volver una debilidad en una

fortaleza para asi tener éxito en el mercado que se estan desarrollando.

Las capacitaciones en un idioma extranjero seran enfocadas en el idioma inglés,
cada capacitacion estd compuesta por tres niveles; basico, intermedio y avanzado.
Seran capacitaciones especializadas, es decir que no solo es aprender un idioma

50



a nivel general, es mas una capacitacion a nivel de especializacién en vocabulario
técnico del producto o servicio que la empresa ofrece, de tal forma que todo el
personal desarrolle las habilidades de habla, escucha y escritura en un idioma
extranjero como el inglés, el objetivo con cada capacitacion es desarrollar en el
agente la capacidad de contestar una llamada en inglés, sin tener la necesidad de
transferir la lamada a otro agente que si lo hable, en solo unos segundos que se
demora en transferir la llamada, el cliente puede llegar a pensar que la empresa
no tiene las capacidades comunicativas de atender la llamada y de mucho menos

resolver su necesidad.

Cada capacitacion tendra en un comienzo entre 20 y 30 horas, en algunos casos
las horas de capacitacion podran ser mas de las estipuladas y esto solo depende
del tipo de curso en el cual se quiera capacitar. Los temas de capacitacion que

seran ofrecidos son:

» Ingles técnico:

Segun el producto o servicio que la empresa ofrece y al sector al cual

pertenece se establecera un vocabulario de trabajo.

> Servicio al cliente:

e Atencion al cliente: emplear un vocabulario adecuado para la atencién
de los usuarios de Call-Center.

e Forma adecuada de contestar el teléfono.

e Forma adecuada de resolver problemas o dudas que tienen los clientes
con respecto al producto o servicio adquirido.

e Forma adecuada de vender o promocionar el producto o servicio.

e Forma adecuada de atender reclamos y garantias.

e Forma adecuada de gestionar cambio o devoluciones.

e Forma adecuada de atender servicio técnico o de mantenimiento.
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Al final de la capacitacion el personal que fue preparado podra también tomar
capacitaciones en servicio al cliente o en cualquier otro tema que la empresa
requiera que su personal sea capacitado. Se ofrecerdn como cursos extra la
capacitacion en redaccion de textos, comunicacion organizacional y
emprendimiento. De igual forma Training Skills S.A.S tiene como estrategia el
ofrecer servicios de capacitacion en seminarios privados o cerrados, es decir en
aquellos temas especificos que el Call-Center necesita de su capacitacion pero

solo en unas fechas y horarios requeridos.

Este servicio de capacitacion tiene la ventaja de que se llevara a cabo por
profesionales enfocados en servicio al cliente e inglés técnico. Training Skills
S.A.S orientara su objetivo en ofrecer el mejor servicio, con una alta calidad,

seguridad, profesionalismo, confiabilidad y resultados en tiempo real.

5.5 Estrategias de Precio

Los servicios de capacitacion tendran un precio, que se encuentra entre los
promedios del mercado y las otras compafias que prestan el servicio de
capacitacion. A partir de llamadas a empresas de capacitacion, se establece que
el precio por el servicio de capacitacion tendra un costo de 120 mil pesos la hora si
estas se llevan a cabo en las instalaciones de la empresa a capacitar, si las
capacitaciones fueran realizadas en las instalaciones Training Skills S.A.S el costo
de estas sera de 100 mil pesos la hora. Es decir que en una capacitacion de 20
horas el precio final de esta sera de 2’400.000 millones de pesos si se dicta en la
empresa a capacitar y en las instalaciones de Training Skills S.A.S sera de
2’000.000 millones de pesos. En el caso de una capacitacion de 30 horas el precio
de esta capacitacion en la sede de Training Skills S.A.S sera de 3'000.000
millones de pesos y para capacitacion en las instalaciones de la empresa sera de

3'6000.000 mil pesos. Los valores anteriormente mencionados, se establecen de
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acuerdo a los gastos y requerimientos que se tendrian para el buen

funcionamiento y desarrollo de cada capacitacion.

Dentro de la condiciones de pago se exigir al cliente una primera cancelacion en
el momento en que se hace la solicitud del servicio el cual sera del 50% y el otro
50% restante sera cancelado en la entrega de certificados al personal de la

empresa capacitada.

Training Skills S.A.S baso sus estrategias de precios después de un analisis en las
tarifas que otras empresas de servicios similares estan manejando. Asi mismo
Training Skills S.A.S tendrd como estrategia de precio un plan de descuesto por
namero de grupos, este consiste en que 8 personas de una empresa que tomen el
mismo curso de capacitacion tendran un descuento del 10% en el valor del

programay en el caso del2 personas tendran un descuento del 15%.

Tabla 4. Costos del servicio de capacitacion por parte de la empresa Training
Skills S.A.S

Tipo de servicio 20 horas 30 horas

e Capacitacion en el

idioma inglés.

e Capacitacion en
Servicio al cliente.
e Capacitacién en
temas especiales
que la empresa

requiera.

2°'400.000 (En
instalaciones de la
empresa).

2°000.000 (En
instalaciones de
Training Skills S.A.S)

3'600.000 (En
instalaciones de la
empresa).

3’000.000 (En
instalaciones de
Training Skills S.A.S)

Fuente: La autora.
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Tabla 5. Estrategia de precio del servicio de capacitacion por parte de la

empresa Training Skills S.A.S

Tipo de servicio

Costo por grupo de

8 personas

Costo por grupo de

12 personas

e Capacitacion en el
idioma inglés.

e Capacitacion en
Servicio al cliente.

e Capacitacion en
temas especiales que

la empresa requiera.

2'400.000 - 10%:
2'600.000 (En
instalaciones de la
empresa).

2°000.000 — 10%:
1°800.000 (En
instalaciones de
Training Skills S.A.S)

3'600.000 — 15%:
3’060.000 (En
instalaciones de la
empresa).

3'000.000 — 15%:
2’550.000 (En
instalaciones de
Training Skills S.A.S)

Fuente: La autora.

5.6 Estrategias de Promocién

Los servicios de capacitacion a Call-Center seran de venta directa con la
empresa que requiera del servicio. Por medio de publicidad impresa (folletos y
tarjetas de presentacion) se dara a conocer en el mercado este servicio, asi
mismo con ayuda de una pagina web fresca y llamativa que contenga un
excelente contenido de temas a capacitar y recorrido empresarial se construira
confianza en el futuro cliente. Se disefiaran camparfas de promocion por medio de
un stand en las diferentes ferias de servicios o de educacion, como por ejemplo la
feria del libro o la feria universitaria, ademas de publicaciones en el directorio

telefénico o peridédicos matutinos.
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5.7 Servicio al cliente

El servicio de capacitacion sera prestado por personal profesional en las
areas de inglés y estrategias del servicio al cliente. Cada capacitacion esta
previamente preparada por el personal con las temas a tratar que fueron
suministrados por la empresa que adquirio el servicio. Al final de la capacitacion la
empresa podra obtener un refuerzo adicional en cualquier tema extra que ellos
deseen. Si la empresa que se capacito refiere a otra compafia que quisiera
adquirir los servicios, la empresa referente podra adquirir un descuento del 10%

en el valor de su proxima capacitacion.
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6. ESTUDIO OPERACIONAL.

6.1 Proceso de produccion

Como se puede apreciar en el organigrama. El proceso para la capacitacion
es muy sencillo, primero se tendria que definir el nimero de colaboradores que la
empresa desea se capaciten, para lograr esto la empresa envia un listado con los
nombres, cargos, funciones, tiempo de estar laborando en la empresa y qué clase
de capacitacion requiere (inglés técnico o servicio al cliente).

Posteriormente se estudiaran los temas a capacitar con ayuda de la empresa que
esta adquiriendo el servicio, ellos daran a conocer cuales son las mayores
falencias y en qué temas desean que su personal se capacite tanto en el idioma

inglés como en servicio al cliente.

En la decision de donde se llevaran a cabo las capacitaciones, la empresa
capacitadora no tiene el inconveniente de realizar las actividades bien sea en la

empresa a la cual se capacita o en las instalaciones de Training Skills S.A.S.

En términos y condiciones de pago, la empresa Training Skills S.A.S tiene como
medio de pago el primer 50% del costo total del servicio y el 50% de pago

después de haber finalizado las actividades de capacitacion.

Seguidamente se realizara una induccion de los temas a tratar por medio de un
Syllabus para que los colaboradores tengan nociones de los temas en los cuales
seran capacitados. Del mismo modo se realizara un examen de clasificacion de
inglés, el cual ayudara a conocer el estado real de los conocimientos en este
idioma extranjero, en casos que exista personal con un nivel intermedio o
avanzado de inglés, estas personas tendran practicas reales de llamadas de

clientes en el idioma inglés para perder el miedo al hablarlo.
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Inmediatamente se dara inicio a las actividades de capacitacion en el Idioma
inglés con actividades ludicas de simulacros en responder llamadas en inglés, los
cuales van de la mano con aplicacion de teorias gramaticales. Por otro lado las
clases de capacitacion en servicio al cliente, iniciaran con teoria y practica
aplicada a situaciones reales, que seran evaluadas por el supervisor o director de

area, en el transcurso de sus actividades laborales.

Para la evaluacion de los temas en inglés se realizara un examen de
conocimientos y una practica aplicada a una situacion de la vida real. En la

evaluacion de los temas de servicio al cliente, se aplicara un examen de teorias.

La entrega de certificados ser& por medio de una ceremonia, bien sea en las
instalaciones de la empresa capacitada o en las instalaciones de la empresa

capacitadora.
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6.1.1 Diagrama del proceso

Figura 27: proceso de capacitacion Training Skills S.A.S

Contactar al cliente

Enviar informaciéon sobre
los servicios de
capacitacion requeridos
0 ofertados por Training
Skills S.A.S

Se realiza el 50% del
valor total en efectivo

Se da inicio al servicio de
capacitacion

Se recibe el 50% del
valor total restante

Se entrega publicidad
con programacion de
capacitaciones anuales

RYAYAYAWAY

Fuente: La autora.

Correo electrénico o
teléfono

Se realiza una visita para
concretar lugar, fecha,
hora y tiempo para
realizar la capacitacion

Se contacta a los
capacitadores y se
planea temas a realizar

Finalizacion de la
capacitacion — entrega
de certificados

Se toman datos de
futuros clientes

Fin del servicio
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6.2 Mano de obra requerida

Para la realizacion de las capacitaciones, Training Skills. S.A.S requiere de
personal altamente capacitado, es decir profesionales en el &mbito de los idiomas
mas especificamente en el idioma inglés técnico, puesto que las capacitaciones en
una lengua extranjera seran en términos técnicos del producto o servicio que la
empresa a capacitar ofrece al mercado. En si podria requerirse de 5 profesionales
en lenguas modernas que manejen diferentes tipos de inglés técnico (econdmico,
técnico, juridico, comercial y cientifico). Del mismo modo se requiere de
profesionales en administracion de empresas o mercadeo para las capacitaciones

en servicio al cliente.

En cuanto al personal administrativo de la empresa Training Skills. S.A.S se
requiere de un gerente general, un administrador de empresas quien sera el
encargado de dar a conocer la firma y realizar el proceso de seleccion del cuerpo
docente, igualmente se requiere de una persona para el cargo de director
académico quien organizara las capacitaciones en el idioma extranjero y servicio
al cliente, asi mismo estara encargado de realizar la planeacion locativa para el

desarrollo de las capacitaciones de forma exitosa.

6.3 Bienes de capital requeridos

La empresa requerird como bienes de capital los siguientes elementos:

> Dos computadores, por un valor aproximado de $ 1°700.000.000 c/uno para
enviar informacion de los servicios a empresas del gremio, para llevar la
contabilidad en un paquete HELISA, para desarrollar y actualizar la pagina
web de la firma y realizacion de cartas de presentacion para futuros

clientes.
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e Marca DELL

e Procesador AMD Athlon 11 Dual Core.
e Disco Duro de 320GB

e Memoria DDR2 de 2048 MB

> Paquete de contabilidad HELISA por un valor en el mercado de $3'500.000

mil pesos.

» Fax, impresora y fotocopiadora: realmente es necesario una impresora,
fotocopiadora, fax y escaner para todos los documentos y contratos que se
firmaran entre la empresa a capacitar y la capacitadora. De acuerdo a un
estudio de precios y calidad, se comprara la impresora multifuncional Wifi
Inaldmbrica HP3050, su valor aproximado en el mercado de $ 150.000.000.

mil pesos.

» 2 Teléfonos celulares: es importante que la empresa cuente con dos
teléfonos celular para tener una comunicacion directa con los clientes y sus
necesidades o requerimientos. Su valor aproximado es de $250.000.000 mil

pesos c/uno.

» Dos puestos de trabajo con sus sillas giratorias, estas tienen un costo en el

mercado de $ 450.000.000 mil pesos c/uno.
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6.4 Materia prima y componentes requeridos

Como materia prima se requiere:

Resmas de papel.

Tinta para la impresora.

Software para creacion pagina web.
Diccionarios.

Cd’s.

Memorias USB.

Lapiceros.

Lapices.

Borradores.

Marcadores.

Correctores.

Cosedora.

Perforadora.

Reglas.

Sellos de la empresa.

Calculadora.

Cintas de mascarar y pegante.
Tijeras.

Canecas de basura.

Carpetas para archivar historial de cada empresa adscrita a los servicios.

Archivador.

vV V V V V VYV VYV V V VYV V V VY V V VY V V V VYV V V

Teléfono fijo.

Todo estos materiales tienen un precio total aproximado en el mercado de
$1°500.000.000 mil pesos.



6.5 Espacio requerido

Training Skills S.A.S requiere de una oficina en el centro de la ciudad, por
encontrarse en esta area varios Call-Centers multinacionales y nacionales. La
oficina en la cual se llevaran a cabo todas las actividades administrativas y de
capacitacion tiene 17 mts cuadrados y cuenta con un bafio. El valor del arriendo
es de $ 550.000.000 mil pesos y el valor de administracién es de $ 80.000.000 mil

pesos para un total final de $ 630.000.000 mil pesos por mes.

6.5.1 Plano del lugar de operaciones

Anexo 1. Plano de la oficina Training Skills S.A.S

. N

3 < ﬁ‘
A A S Sw . w
S SN S S NN A
=

Fuente: La autora.
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6.6.2 Proveedores

La empresa manejara como proveedores:

» Una firma que ayude en la contabilidad y las finanzas de los contratos
adquiridos.

» Empresa de comunicaciones, la escogida es claro.

» Empresa de servicios de internet, la escogida es Telmex.

6.6.3 Periodicidad de compras

Training Skills S.A.S es una empresa nueva en el mercado del sector
servicios y por ende tendra una periodicidad de compras anuales. Estas compras
solamente serian en cuanto a los implementos de trabajo y de capacitacion, es
decir utiles de oficina y papeleria membretada con el logo e informacion de la

empresa.
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7. ESTUDIO ORGANIZACIONAL.

7.1 Nombre de la empresa

El nombre que se le ha dado a esta empresa es de Training Skills S.A.S.
Se escoge las palabras en inglés de Training que significa capacitacion y Skills
que significa habilidades, ya que se consideran las dos principales razones por las

cuales se ofrece estos servicios al sector de los Call-Center

7.2 Tipos de sociedades vy sus caracteristicas

Si se cuenta con un plan de negocios estructurado, es importante comenzar
a pensar y decidir en qué tipo de sociedad se va a constituir, ya que esta
determina los pasos siguientes de registro y matricula. De manera breve a
continuacion se mencionara los tipos de sociedades y empresas, con sus
respectivas caracteristicas teniendo en cuenta que se debe revisar el propdsito de
la empresa, el nUmero de socios, el grado de obligacién y responsabilidad a

asumir.’

° Duque, Juan. (2009). Pasos para crear una empresa en Colombia. Recuperado el 16 de
septiembre de 2012, del sitio web Bogota emprende:
http://www.bogotaemprende.com/index.php?option=com_content&task=view&id=74
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Tabla 6. Tipos de sociedades

TIPOS DE SOCIEDADES

SOCIEDAD EN COMANDITA POR

SOCIEDAD DE RESPONSABILIDAD

ITEM SOCIEDAD COLECTIVA SOCIEDAD EN COMANDITA SIMPLE SOCIEDAD ANONIMA
ACCIONES LIMITADA
Dos categorias de socios: Dos categorias de socios:
a) colectivos o gestores: a) colectivos o gestores:
Tipo de socios Socios administran la sociedad. administran la sociedad. Accionistas Socios

b) itarios: no intervienen
en la administracién de la misma.

b) ios: no intervienen
en la administracién de la misma.

Capital social

El capital se divide en partes de
interés cuyo valor puede ser
desigual.

Cada socio tiene un voto, sin
importar el valor de su
participacion.
£l aumento o disminucién del
capital requiere reforma
estatutaria.

El capital se divide en cuotas de
igual valor que confieren un voto a
cada una.

Se integra con los aportes de
capital de los socios comanditarios
yde los colectivos (si estos
aportes existen).

El aumento o disminucién del
capital social requiere reforma
estatutaria.

€l capital se divide en acciones de
igual valor.

Se integra con los aportes de
capital de los socios comanditarios
y de los colectivos (si estos aportes

existen).
El aumento del capital autorizado
requiere reforma estatutaria.

€l capital se divide en acciones de
igual valor.

Las acciones en circulacion
corresponden al capital parado por
los accionistas.

Se pueden emitir acciones
privilegiadas, acciones de goce o
industria, acciones con dividendo
preferencial y sin derecho a voto, y
bonos obligatoriamente
convertibles en acciones.

El capital se divide en cuotas de
igual valor.
€l aumento o disminucién del
capital social requiere reforma
estatutaria.

Numero de socios
o accionistas

Minimo dos socios y no hay
limite maximo.

Minimo un socio gestor y méximo
25 socios comanditarios.

Minimo un socio gestory 5
comanditarios, y no hay limite
maximo.

Minimo 5 accionistas y no hay
limite maximo.

Minimo 2 socios y maximo 25.

Responsabilidad
de los socios

Solidaria e ilimitada

Solidaria e ilimitada la de los
socios gestores.

Hasta el monto de sus aportes, la
de los socios comanditarios.

Hasta el monto de sus aportes.

Hasta el monto de sus aportes.

Grganos sociales

Junta de socios
Representante Legal

Junta de socios
Representante Legal

Asamblea de asociados
Representante Legal

Asamblea general de accionistas
Junta de socios
Representante Legal

Junta de socios
Representante Legal

Cesion de
Participaciones
sociales

Requiera autorizacion expresa
de los consocios.
Requiere reforma estatutaria.

Los socios comanditarios pueden
ceder sus cuotas libremente.
Los socios gestores requieren

autorizacion expresa de los demas

comanditarios.
Requiere reforma estatutaria.

Las acciones son libremente
negociables, salvo que se pacte
derecho de preferencia.

No requiere reforma estatutaria.

Las acciones son libremente
negociables, salvo que se pacte
derecho de preferencia.

No requiere reforma estatutaria.

Existe derecho de preferencia.
No requiere reforma estatutaria.

Pago de capital

En la escritura de constitucién de:
la sociedad los socios se Obligan
a hacer un aporte.

Pagar la totalidad del capital en el
momento de la constitucion de la
sociedad.

suscribir el 50% del capital
autorizado y pagar la tercera parte
del capital suscrito.

suscribir el 50% del capital
autorizado y pagar la tercera parte
del capital suscrito.

Pagar la totalidad del capital en el
momento de la constitucion de la
sociedad.

Revisor fiscal

No Requiere

No Requiere

Requiere

Requiere

No Requiere

Fuente: Camara de Comercio de Bogota, 2008.

Ofrecer servicios de capacitacion en inglés técnico y servicio al cliente a los

Call Center de la ciudad de Bogota, en mira de mejorar su competitividad en el

mercado Colombiano.

7.4 Vision

Ser reconocidos por la excelencia en la calidad de la prestacion de

servicios de capacitacion bilingle y servicio al cliente para personal de Call-

Centers a nivel nacional.
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7.5 Logo

‘ How can I help you? |

Fuente: La autora

Este logo representa a primera vista la importancia que existe en tener un
dominio de una asegunda lengua extranjera alrededor del mundo. Asi mismo
representa para Training Skills S.A.S el poder llegar a ofrecer los servicios de
capacitacion en un mundo globalizado para realizar grandes cambios en la

comercializaciéon de servicios o productos Colombianos en el exterior.

7.6 Slogan

Reaching the success

7.8 Requerimientos de la creacion de empresa

En Colombia existen varios organismos en los cuales se debe realizar

trAmites para que su empresa sea legalmente constituida, entre estos se
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encuentran; la camara de comercio, notarias, DIAN y la secretaria de hacienda de

la alcaldia.

Lo primero que se debe tener claro para crear una empresa es la idea y la
conviccion de querer ser empresario, saber que es un proceso duro lleno de
permanentes retos. Posterior a la idea, hay que desarrollar la misma en un Plan de
Negocios, el cual es el documento central que se convierte en el manual de
operaciones de la organizacion, se debe realizar un trabajo serio en esta etapa
previa, hacer una detallada Investigacion de Mercado, disefiar la estructura
administrativa, evaluar y analizar financieramente el proyecto, entre otras areas
vitales en las empresas. De igual forma se debe tener en cuenta que este
documento se convierte en la carta de presentacion de la naciente empresa para

participar en convocatorias u obtener inversionistas.

En la actualidad existen mecanismo que ayudan en la elaboracion de planes de
negocio como el fondo emprender y Bogota emprende.

7.7.1 Pasos y documentos ante la Camara de Comercio de Bogota

Existen casos en que empresas no cuentan con socios al comenzar sus
operaciones, pero para esto existen dos alternativas ante la camara de comercio
de Bogot4, una de ellas es registrarse como una persona natural 0 como una
personal unipersonal. Para realizar los tramites se debe presentar los siguientes

documentos ante las diferentes entidades.

» Céamara de comercio: Verificar la disponibilidad del nombre, diligenciar el
formulario de Registro y Matricula, diligenciar el anexo de solicitud del NIT
ante la DIAN, pagar el valor de registro y matricula.
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7.7.2 Documentos ante la DIAN

» DIAN: inscribir el RUT (registro unico tributario)
> Obtener el NIT (nimero de identificacion tributaria)*®

7.7.3 Documentos ante una Notaria

> Notaria: escritura publica, la cual debe ser también presentada ante la
camara de comercio, todo tipo de sociedad comercial, si tienen menos de
10 trabajadores o hasta 500 salarios minimos de activos al momento de la

constitucion, no necesitan escritura publica para constituirse.**

7.7.4 Documentos ante otras entidades

» Secretaria de hacienda de la alcaldia: registro de industria y comercio,

registro de uso del suelo, condiciones sanitarias y seguridad.

7.7.5 Tipo de empresa

El tipo de empresa a manejar es de las sociedades por acciones
simplificadas (SAS) ya que posee reglas mas ductiles y en cuanto a su proceso de

creacion es mas economica que las demas sociedades anénimas habituales.

La Sociedad por Acciones Simplificada (SAS) opera reglas tales como el manejo

por parte de un solo emprendedor, el cual puede ser el titular de la agencia o

% Agudelo, José. (2011). Aspectos legales para la creacién de empresas. Recuperado el 9 de
octubre de 2012, del sitio web Rincén del vago: http://html.rincondelvago.com/creacion-de-
empresas-en-colombia.htmi

" Pasos para la creacion de una empresa. (2011). Recuperado el 9 de octubre de 2012, de
http://www.ccc.org.co/servicios/registros-publicos/entidades-sin-animo-de-
lucro/tramites/constituciones-reformas-y-nombramientos/requisitos-de-cosntitucion-y-estatutos/
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propiedad, asi mismo su estructura es agil, con términos de responsabilidad clara
y menos costos. Esta Sociedad en Colombia no solo promueve la innovacion en la
tecnologia, sino también reduce las barreras de acceso financiero de las nuevas
empresas en el mercado, dando como resultado el mejoramiento econémico en el
pais y por ende la posibilidad de que sin necesidad de tener un alto presupuesto
se pueda crear empresa en Colombia. Es por tal motivo que La Sociedad por
Acciones Simplificadas (SAS) ha estado tomando fuerza en las opciones de

creacion de empresa en la sociedad Colombiana.?

Esta forma de creacién de empresa tiene relacionadas las siguientes

caracteristicas:

Voto multiple

Objeto social indeterminado

Elimina limites sobre la distribucién de utilidades

Termino de duracién indefinido

Libertad de organizacion

Limitacién de la responsabilidad por obligaciones fiscales y laborales

No es obligatoria la revisoria fiscal, ni la junta directiva

VvV V.V V V V VY V

Constitucion por documento privado

La creacion de esta sociedad se realiza por medio de un documento privado, el
cual debe ser autenticado por quienes participan en su registro e inscribirse ante el
Registro Mercantil de la Camara de Comercio. La Sociedad por Acciones
Simplificada (S.A.S) tiene como naturaleza ser siempre comercial, puesto que es
una sociedad de capitales, los cuales son totalmente independientes de las
actividades predichas en su objeto social. Como esta sociedad no esta obligada a

tener junta directiva, la totalidad de las funciones en cuanto a representacion legal

'2Sena. (2008). Sociedades por Acciones Simplificadas (SAS). Recuperado el 29 de septiembre de
2012, del sitio web Sena emprendimiento:
http://emprendimiento.sena.edu.co/index.php?option=com_content&view=article&id=9&Itemid=3
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y de administracion le pertenecen al representante legal designado por la

asamblea.’®

7.7.6 Educacion informal

Los servicios de capacitacion que prestara la empresa Training Skills S.A.S
hacen parte de la educacién informal en Colombia, es importante conocer en qué
consiste o de que se trata la educacion informal, es por eso que aqui se

presentara una breve explicacion de esta.

La educacion informal es un proceso de aprendizaje continuo y espontaneo que se
realiza fuera del marco de la educacion formal y la educacién no formal, como
hecho social no determinado, de manera intencional. El sistema la reconoce y la

utiliza como parte de sus aprendizajes.**

ARTICULO 38.- EDUCACION INFORMAL: La oferta de educacion informal tiene
como objetivo brindar oportunidades para adquirir, perfeccionar, renovar o
profundizar conocimientos, habilidades, técnicas y practicas. 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 educacién de la entidad territorial certificada y solo daran lugar
a la expedicién de una constancia de asistencia. Toda promocién que se realice,
respecto de esta modalidad deberé indicar claramente que se trata de educacion

informal y que no conduce a titulo alguno o certificado de aptitud ocupacional.™

B¢ Por qué vale la pena constituir una SAS?. (2010). Recuperado el 14 de octubre de 2012, de
http://m.finanzaspersonales.com.co/impuestos/articulo/por-que-vale-pena-constituir-sas/37888
“Educacién informal. (2012). Recuperado el 6 de octubre de 2012, de
http://es.wikipedia.org/wiki/Educaci%C3%B3n_informal

> Instituciones de educacién no formal, no podran ofrecer ni desarrollar programas de educacién
superior. (2009). Recuperado el 3 de octubre de 2012, de
http://www.universidad.edu.co/index.php?option=com_content&view=article&id=871%3Ainstitucion
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ARTICULO 39.- VIGENCIA: El presente decreto rige a partir de la fecha de su
publicacién y deroga las posiciones que le sean contrarias en especial el Decreto
114 de 1996 y el articulo 13 del Decreto 3616 de 2005.°

7.9 Requerimientos de operacion de la empresa

La empresa Training Skills S.A.S. requiere de utensilios como:

2 computadores.

2 teléfonos.

1 Juego de sala.

100 tarjetas de presentacion.
1 impresora.

2 resmas de papel.

100 hojas membretadas.
1 saldn.

20 pupitres.

1 tablero.

3 marcadores.

3 borradores para tablero.
10 CD’s

3 grabadoras.

V V V V V V VYV V V VYV V V VYV V VY

1 video-beam.

Para el funcionamiento administrativo y desarrollo de las capacitaciones en el caso

gue sean tomadas en las instalaciones de Training Skills S.A.S

es-de-educacion-no-formal-no-podran-ofrecer-ni-desarrollar-programas-de-educacion-
superior&catid=16%3Anoticias&ltemid=198

®Articulo 39 constitucion politica. (2012). Recuperado el 7 de octubre de 2012, de
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/cp/constitucion _politica 1991 pr001.html#39
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7.9.1 Impuestos

La empresa Training Skills S.A.S realizara la cancelacion de los impuestos legales

en:

Impuesto de Renta

Impuesto de Retencion en la Fuente
IVA (bimestral)

ICA (bimestral)*’

Y V VYV V

7.10. Recursos Humanos.

7.10.1 Cargos, perfiles y responsabilidades

Originalmente la empresa demanda de tres personas como parte de la
planta para los procedimientos, estos son: gerente, administrador y director
académico. El personal de limpieza y el contador, vendran a la empresa solo dos

veces por mes y sus servicios serian tercereados.

El egresado emprendedor Henry Camilo Macana ocupara el cargo de Gerente
General y sus funciones seran; realizar presentacion inter-empresarial para dar a
conocer la empresa y sus servicios, analisis de las finanzas, aprovisionamiento de

recursos y relaciones publicas de Training Skills S.A.S.

La Sefiora Carmen Elisa Castiblanco es quien se encargara de la parte
administrativa, entre sus funciones se encuentra; realizar eventos para dar a
conocer la empresa y sus servicios, investigaciones para mejorar el servicio y

cubrir mas necesidades del cliente, asi mismo es la encargada del proceso de

"Qué impuestos debo pagar como SAS. (2011). Recuperado el 8 de octubre de 2012, de
http://www.lanormacontable.com/?p=186
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selecciéon y contratacion del personal docente para las capacitaciones, como el

seguimiento de las finanzas de la empresa.

Diana Carolina Macana ocupara el cargo de director docente, ya que maneja el
idioma inglés y nociones de servicio al cliente, es quien se encargara de visitar
previamente los Call-Center para establecer los temas que la empresa requiere de
su capacitacion, planea y distribuye a los docentes por sus conocimientos técnicos
en el idioma inglés y decide en donde sera el desarrollo de las capacitaciones, de
la misma forma es quien se encargara de revisar el syllabus, planeacién de clases,

actividades y creacion de evaluaciones finales antes de iniciar las capacitaciones.

7.10.2 Proceso de blsgueda, seleccidn o contratacion

Para el inicio de operaciones de la empresa Training Skills S.A.S se
requiere contratar personal calificado, es decir profesionales en Lenguas
Modernas que tengan un manejo adecuado del vocabulario técnico que la
empresa a capacitar solicite. De igual forma se requiere de profesionales en
Administracion de Empresas con un excelente manejo de teorias en servicio al
cliente. La emprendedora de este plan de negocio estara encargada de manejar el

area de inglés y todo lo relacionado con la capacitacion en inglés.

73



7.11 Organigrama

Figura 28. Organigrama de Training Skills S.A.S
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Fuente: La autora.

7.12 DOFA de la empresa

Training Skills S.A.S es una empresa que ofrece los servicios de
capacitacion en el idioma inglés y servicio al cliente a los Call-Center bilinglies de
la ciudad de Bogota. Inicialmente se ofrecera el servicio en la ciudad de Bogota
pero a largo plazo la idea es ampliar el mercado y expandir el servicio a las
diferentes ciudades de Colombia.
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Tabla 7. Analisis DOFA

FORTALEZAS

» Capacitacion en inglés
técnico.

» Profesionales idoneos en el
area de capacion en el servicio
al cliente.

» Profesionales especializados
en las areas de capacitacion
inglés técnico.

» Una empresa que se
desarrolla a través de un trabajo
en el mejoramiento de la
comunicacién empresario-
cliente.

» Los costos de capacitacion
estan al alcance de todas las
pequefias, medianas y grandes
empresas.

» Contar con pedagogia
practica en situaciones reales.
» Certificacion de capacion en
inglés técnico y servicio al
cliente.

» Con gran posibilidad de
aumentar sus ventas (3 y
unidades) teniendo en cuenta la
especialidad de la capacitacion

en inglés técnico.

OPORTUNIDADES

» Estrategia multi-proveedor
con empresas como Convergys
(US), ACS (US), Allus (US),
Atento (Spain), Avanza (Spain),
Sitel (US), Tele performance
(France), Unisono (Spain).

» Convenio con Call-Center
especializados Como
CITIBANK (US), IBM (US),
Hewlett Packard (US).

» Convenio con compairiias
domesticas en Colombia como
Bilateral, Contact Center
Américas, Millenium,
Outsourcing e Interactivo.

» Servicios Web para
reservacion de capacitacion y
medio de contacto con la
empresa Training Skills S.A.S
» El mercado escogido para
la prestacion del servicio tiene
una tendencia al crecimiento a
partir del total de poblacién y su
ingreso.

» Creacion de nuevos Call-

Center en la ciudad de Bogota.
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES

» Habilidades y competencias
de la estudiante emprendedora
de Lenguas Modernas en el
idioma Inglés y servicio al

cliente.

Fuente: La autora.

Por medio de este analisis DOFA se puede apreciar que la empresa Training Skills
S.A.S tiene como fortalezas la capacitacion en inglés técnico de los temas que la
empresa a capacitar requiere, profesionales idéneos en la capacitacion del
servicio al cliente y profesionales especializados en el area de capacitacién de
inglés técnico, es decir que la empresa no solo capacita en inglés general, sino
también en todos aquellos términos técnicos que las empresas manejan para
vender u ofrecer sus servicios a sus clientes. Asi mismo se encuentra que la
empresa Training Skills S.AS tiene como fortaleza el poder tomar situaciones
reales para poner en practica los conocimientos tedricos de la capacitacion en

inglés técnico.

Training Skills S.A.S tiene una gran oportunidad en encontrar convenios con
grandes Call-Centers del mercado doméstico o multinacional para la prestacion de
sus servicios o como medios de referenciacién. Asi mismo se encuentra la
oportunidad de que Training Skills S.A.S se encuentra en un sector de mercado el

cual tiene una tendencia al crecimiento a partir del total de poblacién y su ingreso.

Training Skills S.A.S ha generado estrategias a partir del cruce entre las fortalezas
y las debilidades de la empresa, como resultado se obtuvo que la fortaleza niamero

1, capacitacion en inglés técnico y la oportunidad nimero 1, empresas
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multiproveedor, se puede generar una estrategia en la cual los cursos de
capacitaciébn son mas econémicos para estas empresas, puesto que como Call
Centers bilingues ya tienen un dominio del idioma inglés general mas no el

dominio de un inglés técnico.

Para la fortaleza numero 4, Una empresa que se desarrolla a través de un trabajo
en el mejoramiento de la comunicacion empresario- cliente, y la oportunidad
numero 4, Servicios Web para reservacion de capacitaciéon y medio de contacto
con laempresa TS S.A.S, la empresa Training Skills S.A.S ha disefiado su propia

pagina web con el objetivo de estar méas cerca del cliente y sus necesidades.

En cuanto a la fortaleza numero 5, Los costos de capacitacion estan al alcance de
todas las pequefias, medianas y grandes empresas, y la oportunidad numero 5, el
mercado escogido para la prestacién del servicio tiene una tendencia al
crecimiento a partir del total de poblacion y su ingreso, la empresa Training Skills
S.A.S ha creado la estrategia de disefiar planes de financiamiento para aquellas

empresas que estan iniciando en el mercado de los Call Centers.
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Tabla 8. Analisis DOFA

AMENAZAS

» Demanda de empresas o
agencias de capacitacion a Call-
Center.

» Guerra en los precios del
sector de capacitacion.

» Decrecimiento del mercado
potencial: con el tiempo los Call-
Center tengan que salir del
mercado Colombiano.

» Implementaciéon de nuevas

DEBILIDADES

> Baja participacion en el
mercado, por ser una empresa
joven y nueva en el mercado.

» Problemas internos de
comunicacion o del personal.

» La mala gestion del servicio y
realizacion de este.

» Falta de capital, por ser una
empresa que inicia operaciones

con un bajo capital. De ser asi se

tecnologias para facilitar la solicita un crédito.

capacitacion online. » Prestar servicios de baja
calidad: que las empresas no
vean un cambio en cifras y
productividad como resultado de

la capacitacion.

Fuente: La autora.

En el andlisis DOFA de la empresa Training Skills S.A.S sus amenazas y
debilidades son pocas, solo se encontrd aquellas en las cuales la demanda de
empresas que capacitan personal de Call-Center pueda aumentar
significativamente. Se encuentran amenazas como la implementacion de nuevas
tecnologias para facilitar la capacitacion online, lo cual seria un punto a favor
porque la empresa de hoy en dia buscan la manera de ahorrar tiempo y procesos

y aumentar la productividad en ventas o prestacion de servicios.
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Por otro lado se observan debilidades como los problemas internos de
comunicacién o del personal, el hecho de que un solo docente no llegue a cumplir
con las expectativas de una empresa en cada capacitacion, afectaria a la empresa

capacitadora, ya que se veria afectada la confianza y la calidad del servicio que se

presta.
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8. ANALISIS FINANCIERO.

8.1 Inversiodn inicial

Tabla 9. Inversién Inicial

INVERSION INICIAL
NOMBRE CANTIDAD VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL
COMPUTADOR 2 $ 1.700.000 $ 3.400.000
IMPRESORA 1 $ 150.000 $ 150.000
MULTIFUNCIONAL
CELULARES 2 $ 250.000 $ 500.000
TELEFONO FIJO 1 $ 100.000 $ 10.000
RESMA PAPEL CARTA 3 $ 8.000 $ 24.000
RESMA PAPEL OFICIO 2 $9.000 $ 18.000
SUMINISTROS DE 1 $ 300.000 $ 300.000
OFICINA
ESCRITORIO 2 $ 450.000 $ 900.000
SILLA PRESIDENTE 1 $ 300.000 $ 300.000
SILLA SENCILLA 1 $ 100.000 $ 100.000
ARCHIVADOR 1 $ 350.000 $ 350.000
GRECA 1 $ 150.000 $ 150.000
TARJETAS DE 1000 $ 100 $ 200.000
PRESENTACION
BROCHURE DE 200 $ 1000 $ 100.000
PRESENTACION
CHAPA DE SEGURIDAD |1 $ 100.000 $ 100.00
ESTANTE 1 $ 50.000 $ 50.000
DICCIONARIOS 4 $ 40.000 $ 160.000
EXTINTOR 2 $ 50.000 $ 100.000
BOTIQUIN TERMICO 1 $ 20.000 $ 20.000
AVISO EXTINTOR 1 $ 300.000 $ 300.000
TAPETE DE 1 $ 30.000 $ 30.000
BIENVENIDA
EFECTIVO 1 $ 13.640.000 $ 13.640.000
TOTAL $ 20.000.000

Fuente: La autora
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La inversion inicial es de $ 20’00.000 de pesos, este valor equivale a la inversion
para dar inicio a las actividades de la empresa, este capital sera obtenido de la
siguiente manera, un 50% de este valor inicial serd adquirido por medio de un
préstamo en cualquier entidad financiera que apoye proyectos en creacion de

empresa y el 50% restante sera aportado por la emprendedora.

Este primer capital sera destinado a adquirir todos aquellos elementos que sean

considerados como de vital importancia para el inicio de las operaciones de la

empresa. Training Skills S.A.S es una empresa la cual se dedica a la capacitacion

en inglés técnico y servicio al cliente para Call Centers de la ciudad de Bogota.
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8.2 Costos

Tabla 10. Costos

COSTOS DE ADMINISTRACION

NOMBRE VALOR VALOR ANUAL
MENSUAL

ENERGIA $ 30.000 $ 360.000

AGUA $ 50.000 $ 600.000

TELEFONO E INTERNET $ 100.000 $ 1.200.000

ARRIENDO DE OFICINA $ 500.000 $ 6.000.000

PLAN CORPORATIVO $ 150.000 $ 1.800.000

CELULARES

SERVICIOS DE CONTABILIDAD $ 300.000 $ 3.600.000

SUMINISTROS DE OFICINA

(ESFEROS, BORRADORES,

LAPICES, RESALTADORES, $ 125.000 $ 1.500.000

CARPETAS, SELLOS DE LA

EMPRESA, TINTA PARA

IMPRESORA)

SERVICIOS DE ASEO $ 100.000 $ 1.200.000

RENOVACION DE CAMARA DE

COMERCIO - $ 144.000

SALARIO GERENTE GENERAL $ 1.700.000 $ 20.400.000

SALARIO GERENTE DE $ 1.500.000 $ 18.000.000

OPERACIONES

SALARIO DIRECTOR $ 1.300.000 $ 15.600.000

ACADEMICO

GASTOS DE MANTENIMIENTO $ 80.000 $ 960.000

ELEMENTOS DE ASEO $ 10.000 $ 120.000

TOTAL $ 71.484.000

Fuente: La autora

De acuerdo al consolidado realizado en la tabla anterior, los costos de
administracion requeridos para el buen funcionamiento de la empresa y todas sus
actividades administrativas tiene un valor total de $ 71°484.000, los cuales estan

distribuidos entre gastos de mantenimiento, renovacion de camara de comercio,
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suministros de oficina, refrigerios, servicios publicos, arriendo de la oficina y

salarios del personal administrativo.

Tabla 11. Costos de mercadeo

COSTOS DE MERCADEO

NOMBRE VALOR MENSUAL VALOR ANNUAL
PUBLICIDAD

(TARJETAS DE

PRESENTACION, $ 350.000 $ 4.200.000

BROCHURES Y
MANTENIMIENTO
DE LA WEB)
SERVICIOS DE
TRANSPORTE $200.000 $ 2.400.000
CORPORATIVO
PARA LOS
DOCENTES Y
FUNCIONARIOS
ADMINISTRATIVOS

TOTAL $ 6.600.000

Fuente: La autora

Entre los costos de mercado se pueden apreciar en la tabla 11 los costos en

publicidad y servicios de transporte tienen un valor total de $ 6’600.000 mil pesos.
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Tabla 12. Costos docentes

COSTOS DOCENTES

NOMBRE CANTIDAD VALOR VALOR ANUAL
MENSUAL

DOCENTE
CAPACITACIONES 2 $ 2.500.000 $ 4.000.000
EN ESPANOL —
INGLES TECNICO
DOCENTE
CAPACITACIONES 1 $ 2.000.000 $ 2.000.000
EN SERVICIO AL
CLIENTE

TOTAL $ 3.420.000.

Fuente: La autora

Segun los resultados reflejados en la tabla numero 12 los costos por 3 docentes
que la empresa requiere para cada capacitacion fue de $ 3'420.000 mil pesos.
Training Skills S.A.S requiere de 2 docentes en el area de las capacitaciones en
ingles técnico y para las capacitaciones en servicio al cliente es de 1 docente.
Como se puede analizar Training Skills S.A.S requiere mas cantidad de docentes
bilingles a diferencia del area del servicio al cliente, ya que la fortaleza de Training

Skills S.A.S son las capacitaciones en inglés técnico.
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Tabla 13. Otros costos

OTROS COSTOS

NOMBRE VALOR MENSUAL VALOR ANNUAL
RECARGA - $ 13.000
EXTINTOR

IMPREVISTOS - $ 2.000.000
TOTAL $ 2.013.000

Fuente: La autora

Para la tabla numero 13 se muestra que pueden existir situaciones donde los

costos adicionales pueden generarse es por esto que es importante tenerlos en

cuenta dentro del analisis financiero. El valor total de costos adicionales es de $

2'013.000 mil pesos.
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8.3 Proyeccion de ventas

Tabla 14. Capacitaciones

CAPACITACIONES

NOMBRE

VALOR POR
HORAS

VALOR ANUAL

SERVICIOS DE

CAPACITACION $ 120.000 (por 40 $ 57.600.000
EN INGLES horas en

TECNICO Y instalaciones de la

SERVICIO AL empresa a capacitar)

CLIENTE

SERVICIOS DE

CAPACITACION $ 100.000 (por 40 $ 48.000.000
EN INGLES horas en

TECNICO Y instalaciones Training

SERVICIO AL Skills S.A.S)

CLIENTE

SERVICIOS DE

CAPACITACION $ 120.000 (por 60 $ 86.400.000
EN INGLES horas en

TECNICO Y instalaciones de la

SERVICIO AL empresa a capacitar)

CLIENTE

SERVICIOS DE

CAPACITACION $ 100.000 (por 30 $ 36.000.000
EN INGLES horas en

TECNICO Y instalaciones Training

SERVICIO AL Skills S.A.S)

CLIENTE

TOTAL $ 228.000.000

Fuente: La autora

Segun tabla numero 14 la proyeccién de ventas para Training Skills S.A.S obtuvo
un valor total de $ 228°000.000 mil pesos. En esta se encuentra los servicios de
capacitacion en ingles técnico y servicio al cliente segun tipo de intensidad horaria

y de ubicacion.
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8.4 Balance general

Tabla 15. Balance general inicial y al final del 2013

A O O a )

Efectivo 13.640.000 | 63.743.000
Cuentas X Cobrar 0 0
Provision Cuentas por Cobrar 0
Inventarios Materias Primas e Insumos 0 0
Inventarios de Producto en Proceso 0 0
Inventarios Producto Terminado 0 0
Anticipos y Otras Cuentas por Cobrar 0 0
Gastos Anticipados Neto 0 0
Total Activo Corriente: 13.640.000 | 63.743.000
Terrenos 0 0
Construcciones y Edificios Neto 0 0
Maguinaria y Equipo de Operacién Neto 3.500.000 3.244.500
Muebles y Enseres Neto 0 0
Equipo de Transporte Neto 0 0
Equipo de Oficina Neto 1.010.000 832.240
Semovientes pie de cria 1.850.000 1.714.950
Cultivos Permanentes 0 0
Total Activos Fijos: 6.360.000 5.791.690
Total Otros Activos Fijos 0 0
TOTAL ACTIVO 20.000.000 | 69.534.690
Pa O
Cuentas X Pagar Proveedores 0 0
Impuestos X Pagar 0 17.127.142
Acreedores Varios 0
Obligaciones Financieras 0 0
Otros pasivos a LP 0
Obligacién Fondo Emprender (Contingente) 0 0
TOTAL PASIVO 0 17.127.142
Pa onlo
Capital Social 20.000.000 | 20.000.000
Reserva Legal Acumulada 0 0
Utilidades Retenidas 0 0
Utilidades del Ejercicio 0 31.807.549
Revalorizacién patrimonio 0 600.000
TOTAL PATRIMONIO 20.000.000 | 52.407.549
TOTAL PAS + PAT 20.000.000 | 69.534.690

Fuente: Elaboracién propia utilizando formato financiero del Sena
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Training Skills S.A.S iniciara operaciones con un total de activos de $ 20.000.000
de pesos sin deuda es decir que este valor es el constituyente al patrimonio de
Training Skills S.A.S. Al finalizar el primer afio la empresa contara con activos por
$ 52.407.549 de pesos, con un pasivo por valor de $ 69.534.690 pesos el cual
corresponde a los impuestos por pagar y con un patrimonio de $ 69.534.690

pesos.

8.5 Estado de resultados

Tabla 16. Estado de pérdidas y ganancias al terminar el primer afio de

operaciones

ESTADO DE RESULTADOS

228.000.000
Devoluciones y rebajas en ventas 22.800.000
Materia Prima, Mano de Obra 75.000.000
Depreciaciéon 568.560
Agotamiento 190.550
Otros Costos 2.013.000
Utilidad Bruta 127.427.890
Gasto de Ventas 6.600.000
Gastos de Administracion 71.484.000
Provisiones 0
Amortizacidn Gastos 0
Utilidad Operativa 49.343.890
Otros ingresos
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Intereses 0

Otros ingresos y egresos 0
Revalorizacion de Patrimonio -600.000
Ajuste Activos no Monetarios 190.800
Ajuste Depreciacién Acumulada 0

Ajuste Amortizacidon Acumulada 0

Ajuste Agotamiento Acumulada 0

Total Correccidn Monetaria -409.200
Utilidad antes de impuestos 48.934.690
Impuestos (35%) 17.127.142
Utilidad Neta Final 31.807.549

Fuente: Elaboracion propia utilizando formato financiero del Sena

Como se puede apreciar en la tabla numero 16 el estado de pérdidas y ganancias
al terminar el primer afio de operaciones antes de impuestos es de $ 48.934.690 y
la utilidad neta final es de $ 31.807.549.
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8.6 Flujo de caja

Tabla 17. Flujo de caja al terminar el primer afio de operaciones

Utilidad Operacional 49.343.890
Depreciaciones 568.560

Agotamiento 190.550

Neto Flujo de Caja Operativo 50.103.000
Neto Periodo 50.103.000
Saldo anterior 13.640.000
Saldo siguiente 63.743.000

Fuente: Elaboracién propia utilizando formato financiero del Sena

Segun tabla numero 17, el saldo de efectivo es de $ 50.103.000, que sumado a un

saldo anterior de $ 13.640.000 llevarian a un saldo final de $ 63.743.000 al

finalizar el primer afo de operaciones.

90



8.7 Tir y Van

Tabla 18. Tir y Van

TIR (Tasa Interna de Retorno) 226,63%
VAN (Valor actual neto) 85.633.166
Fuente: Elaboracion propia utilizando formato financiero del Sena

Este proyecto tendria una TIR de 226.63% y una VAN de $ 85.633.166, a partir de
estas cifras se puede inferir que este proyecto tiene una base de rentabilidad muy
atractiva para la emprendedora de este proyecto quien decide iniciar este plan de

negocios.

8.8 Conclusiones financieras

Después de un minucioso analisis financiero se puede inferir que este plan
de negocio financieramente es viable y su rentabilidad permite recuperar las
inversiones que se realicen. La TIR de este plan de negocios se encuentra entre
los rangos normales y el flujo de caja al terminar el primer afio de operaciones
permite que se pueda cumplir con las obligaciones en impuestos, salarios de los
colaboradores, costos de administracion, costos de mercadeo y costos de las

capacitaciones.
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9. Responsabilidad social empresarial.

Training Skills S.A.S es una firma la cual tiene como principales
responsabilidades éticas con sus trabajadores y la sociedad de crear riqueza de
manera mas eficaz posible, respetar los derechos humanos por medio de
condiciones de trabajo dignas que beneficien la seguridad, salud laboral y su
desarrollo profesional. Del mismo modo la firma respeta el medio ambiente
evitando medios de contaminacion y la racionalizacion de los recursos naturales y
energéticos, cumplir con las leyes, reglamentos, normas y costumbres, respetar
los contratos y compromisos adquiridos, realizar una distribucion equitativa de la
riqueza generada, ética empresarial y lucha contra la corrupcion e involucrar a los

empleados en las buenas practicas de la RSE.

‘las sociedades deben generar confianza dentro de la comunidad donde
operan y establecer propositos que sirvan al bien comun, sin descuidar el
fin de maximizar el retorno econémico para sus asociados. Las sociedades
adoptaran mecanismos que les permitan responder a las exigencias de los
procesos de globalizacion, las politicas para-arancelarias, y las
convenciones internacionales con miras a lograr mayor competitividad y
promover la inversién extranjera”. (Ministerio de comercio, industria y

turismo).

En Training Skills S.A.S se disefiara un programa en el cual alrededor de 20
personas bien sean colaboradores o agentes Call Center sean promotores de
derechos humanos y buen trato, el objetivo de este programa es generar campos
de tolerancia y disminuir la violencia. Este programa tiene su inicio en cada uno de
los sitios donde estos colaboradores o agentes Call Center cumplen con su
servicio, estas personas deben promover por medio de charlas o actividades de

integracion la tolerancia y el buen trato, al final de cada tres meses se realizaran
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reuniones de capacitacion en este temay se plantearan nuevas ideas para

aumentar la responsabilidad social empresarial en Training Skills S.A.S.

Para que una empresa tenga éxito es importante inculcar en los colaboradores e
incluso en los clientes valores y compromiso con el entorno social o de la empresa
en la que se esta laborando. Es por tal motivo que Training Skills S.A.S disefara
grupos de responsabilidad social empresarial tales como, primeros auxilios,
derechos humanos, concientizacion ambiental y planificacion. El objetivo de cada
uno de estos grupos es el de transformar el conocimiento de la empresa, su
colaboradores y clientes en valor para la comunidad. Para cada uno de los
colaboradores y clientes que sean parte de estos grupos, Training Skills S.A.S le
obsequiara un 20% de descuento en el valor de la matricula de cualquiera de sus

cursos de capacitacion.

Para Training Skills S.A.S es importante lograr vincular a sus colaboradores y
clientes con las comunidades como también crear en cada una de estas personas
valores, conocimientos y que sean consientes de la importancia de ayudar a la

sociedad en general.
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10. Paginaweb de Training Skills S.A.S

Por medio de la tecnologia Training Skills S.A.S ha disefiado una pagina web
donde los futuros clientes podran obtener informacién relacionada a mision, vision,
quienes somos, tipos de servicios de capacitacion, clientes y medios de contacto.
La creacion y el disefio de una pagina web permiten que el cliente tenga un
contacto mas directo con la empresa y asi mismo la empresa transmita seguridad

y confianza en el futuro cliente al tener una pagina web online.

10.1 Inicio

Imagen 1. Inicio de la pagina web

ted y
pars 5 Cemer resultadios inmefetos :ﬂ’ypd =
n 5us ventas mensusles.

Capacitacién en inghs tecnico

Training Sills SAS s una compafia que s Capacitacién en imjés de negocios

preccupa por meorar la comunicaciin Capacitacitn en senvicio al chente en inghs -
Srprizacions ire s compafias prestaors de espatol

servicios o productos y d chente. Para Training :

SAS es primordial la creacién de nuevas. ﬂm‘@-ﬂ Tecnicas en comunicacion efectiva con o chente

de comunicacidn incluyendo  dominio de una e e 23
kil ikl Extudio de comunicacin organizacional
Asesorias en rﬂohxcnbn de conflictos

cComunIcatives y
Cetudic duinnovacion en la comunicacibn

Ser reconocidos por su excelencia en ka calidad de
la prestacin de servicios de ca) bilingie
y sevicio al chente paro personal de ColF-Centers o
mivel nacioool.

Conocenos  Servicles  (entes  Contactenos

Reaching the success

tssas@trainingskills.com

Fuente: La autora
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Como lo muestra la imagen 1, pagina de inicio, el futuro cliente podra encontrar
informacion relacionada a quienes somos, vision, tipos de servicios de

capacitacion y lema de la empresa Training Skills S.A.S.

10.2 Condcenos

Imagen 2. Informacion sobre la empresa

Training Skills SAS es una compafiia que se
preccupa por mejorar la comunicacién
organizacional entre las compafias
prestadoras de servicios o productos y o
cliente. Para Training Sidlis SAS es primordial
la creaciin de nuevas estralegias de
comunicacibn incluyendo o dominio de una
segunda lengua extranjera como o inglés.

- "Reaching the success”

Ser reconocidos por su excelencia en lo colidad de Ofrecer servicios de copacitacion en inglés técmico

o prestocion de servicios de copacitacion bilingie y servicio al chente o los Coll Center de lo ciudad de
¥y servicio al chente paro personal de Call-Centers Bogotd, en mira de mejoror su competitividad en of
o nivel nacional. mercodo Colombiono.

Servicios entes Contactenas

fe

© 2002 By TRAWNING SOLLS SAS
Wekmate Logn

Reaching the success

Fuente: La autora
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Segun imagen 2, informacion sobre la empresa, el futuro cliente podra conocer
mas afondo quienes somos, vision, mision y el por qué se le dio el nombre a la

empresa de Training Skills S.A.S

10.3 Servicios

Imagen 3. Tipos de capacitaciones

ladl die ranesferir La llamada o
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fe

0 2002 by TRABMING SIS SAS

Reaching the success
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Fuente: La autora
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En la pagina de servicios, el futuro cliente podra encontrar informacion sobre los
diferentes tipos de capacitaciones que la empresa Training Skills S.A.S tiene
ofertados. El objetivo con esta pagina es que los clientes puedan encontrar el tipo
de capacitacion adecuada a sus necesidades. Como se observa en la imagen 3,
las capacitaciones estan separadas por paquetes, si el futuro cliente considera
que requiere de la capacitacion del tema 1 del paquete servicio al cliente 1 e
igualmente el tema 2 del paquete servicio al cliente 2, Training Skills S.A.S no
tendra ningun inconveniente en realizar esta capacitacion, ya que para Training

Skills S.A.S lo primordial es suplir la necesidad del cliente.
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10.4 Clientes

Imagen 4. Clientes de la empresa

What can § help you”

Escribenos :
@iraininsskill

Clientes More

Training Skills S.A.S es una empresa que prestaran sus servicios de capacitacion a agentes de Call
Centers en el idioma inglés tecnico y servicio al cliente. Este servicio se prestara inicialmente en la
ciudad de Bogot3, sin embargo Training Skills S.A.S ha planteado como uno de sus objetivos a mediano

plazo la creacion de tres sucursales en las ciudades de Cali, Barranquilla y Medellin

Actualmenente Training Skills S.A.S tiene como objetivo el poder realizar alianzas estrategicas con
empresas de alto renombre como;

Atento &b SITEL

A(-,—b f’/f‘“f’"ﬁ,,"" - Una companiia que ha Una compaiiia que ha
estado en el mercado estado en el mercado
. desde 1999. desde 1995.

Adecco

-

Ml Unacompaiiia que ha Una compania que ha

(We[s| CIA M@  estado en el mercado desde Adecco estado en el mercado desde
AMERICAS JRREEES 1996.

INICIO  Condcenos  Servicios

Fuente: La autora

Como se puede apreciar en la imagen 4, clientes de la empresa, el futuro
consumidor podra tener conocimiento de los futuros clientes que la empresa

manejara y el aio de fundacion de cada una de ellas.
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10.5 Contactenos

Carrera 10#24-50
Bogota, CO

T: 3112116306
tssas@trainingskills.com

Imagen 5. Contactanos

What can § help you?

Germanis g&:
T

Les Neves
a

Sants Ines
el B |.as Aguas

Bogeta

Jesn On In
Cage 7 Cendelaria

La Canceiaria

INICIO

Fuente: La autora

Condcenos Servicios

Escribenes :
1 @trainineskill

INICIO  Conocenos  Servicios  Clientes

Clientes

En esta ultima pagina el futuro cliente podra comunicarse con la empresa Training

Skills S.A.S por medio de un correo electronico o teniendo conocimiento de donde

estaran ubicadas las instalaciones administrativas de Training Skills S.A.S.
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11. Conclusiones.

El estudio de mercado realizado demostrd que existe la necesidad de
adquirir los servicios de capacitacion a Call Centers en el idioma inglés

técnico y servicio al cliente.

Se demostro la viabilidad financiera para crear la empresa “Training Skills
S.A.S” la cual tiene el fin de aumentar los conocimientos previamente
adquiridos en los agentes de Call Center y apoyar en la mejora de la

comunicacion con el cliente.

El plan de negocio de Training Skills S.A.S demostro que a acuerdo a los
estados financieros y las proyecciones de ventas, este es un proyecto
rentable, puesto que su principal compromiso es la mejora en la

productividad y la comunicacién con el cliente.

A través de este plan de negocios se pudo establecer que el mercado
potencial para esta empresa de capacitaciones en el idioma inglés técnico y

servicio al cliente, es los Call Centers ubicados en la ciudad de Bogota.

Por medio de este plan de negocio de creacién de empresa se permite
demostrar que la estudiante de Lenguas Modernas tiene la capacidad
suficiente de emprendimiento y asi mismo puede constituir una empresa y

ser parte de esta.
Gracias a este plan de negocio se puede demostrar que la emprendedora

de este proyecto se encuentra muy interesada en ayudar a la mejora de la

comunicacién organizacional y la atencion adecuada en servicio al cliente.
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ANEXQO 2

ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO DE CAPACITACION EN INGLES
Y SERVICIO AL CLIENTE

Buenos dias/tardes, estoy realizando una encuesta sobre la percepcidon que tienen
los empresarios acerca de los servicios de capacitacion en el idioma Inglés y
servicio al cliente en los Call-Center de la ciudad de Bogota.

Para mi es muy importante contar con su opinion, por tal motivo su colaboracién
es fundamental para el desarrollo del servicio a prestar. De antemano agradezco
su tiempo y colaboracion

1. ¢ Presenta usted la necesidad de adquirir los servicios de capacitacion de sus
colaboradores en un idioma extranjero?

Sl NO

¢, Qué idioma?

2. ¢ En qué areas usted cree que sus colaboradores necesitan ser capacitados
en otro idioma?

Temas relacionados con la prestacién de sus servicios
Inglés técnico.

Servicio al cliente.

Comunicacion.

Servicio técnico.

Otro. ¢ Cual?

-0 o0 oTp

3. ¢En qué areas anteriormente ha capacitado usted a sus empleados en otro
idioma?

a. Temas relacionados con la prestacion de sus servicios.
b. Inglés técnico.
c. Servicio al cliente.
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d. Comunicacion.
e. Servicio técnico.
f. Oftro. ¢Cual?

4. ¢Qué idiomas maneja en su empresa diferente al espafiol?

Ninguno.
Inglés
Portugués
Franceés.
Aleman.
Otro. ¢,Cual?

ouabhwbdE

5. ¢En cudl de los idiomas anteriores considera usted que sus empleados
necesitan capacitacion?

6. ¢Contrataria una empresa que capacite a sus colaboradores en servicio al
cliente?

Sl NO

¢ Por qué?

7. ¢En qué areas cree usted que deben ser sus colaboradores capacitados en
servicio al cliente?

Eficiencia al digitar.
Comunicacion con el cliente.
Como contestar el teléfono.
Ventas.

Resolucién de conflictos.
Otro. ¢, Cual?

ouahwbnE

8. Califique de 1 a 6, siendo 1 el menos importante y 6 el mas importante los
siguientes temas en los cuales le gustaria que sus colaboradores fueran
capacitados.

Inglés comercial.

Contenido de servicios.
Preguntas del uso del producto.
Reclamos y garantias.

Cambio o devoluciones.

akrowbdPE
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6. Promociones y ventas especiales.

9. Si existiera una empresa que capacitara a sus colaboradores en idiomas
extranjeros, ¢adquiriria sus servicios?

Sl NO

¢ Por qué?

10. ¢A la hora de contratar esta empresa de capacitacion en un idioma extranjero
y servicio al cliente, que piensa usted es importante para tomar la decisién?
Califique de 1 a4

Precio.
Experiencia.
Contenidos.
Ubicacion.

hrwbdPE

11. Pensando en su comodidad y en su productividad, ¢dénde le gustaria que sus
empleados recibieran capacitaciones?

a. Ensuempresa
b. En instalaciones de la empresa capacitadora.

12. ¢Qué beneficios espera su empresa al capacitar sus empleados?

a. Mejorar el servicio
b. Productividad

13. Cuando usted busca servicios de capacitacion, ¢dénde busca la informacién
de las empresas para tomar la decision de la contratacion?

a. Internet.

b. Voz a voz.

c. Directorio telefonico.

d. Revistas empresariales.

e. Periédico Matutino.
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14. En cuanto tiempo considera usted que se debe realizar la capacitacion.

a. Un mes
b. Tres meses
c. Seis meses.
d. Un afo

Muchas gracias.
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