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RESUMEN

Los retos que impone la cuarta revolucién industrial y la globalizacién de los mercados que se
han venido desarrollando de manera acelerada durante las ultimas décadas, han obligado a las
pequefias y medianas empresas de nuestro pais, a realizar cambios profundos en la manera en que

producen, ofrecen, compiten y entregan sus productos y servicios a nivel local y global.

Una de las principales maneras para que este segmento de empresas sea competitivo frente a
sus similares; es mediante la optimizacidn, automatizacion y digitalizacion de su modelo de operacién.

Desafortunadamente, estas inversiones suelen ser muy altas y en algunos casos, imposibles de costear.

En este trabajo se propone un modelo de negocio sostenible, que pretende satisfacer las
necesidades de optimizacidn y sistematizacion de los procesos (backend) de las pequefias y medianas
empresas en Colombia, de manera que puedan destinar sus recursos y esfuerzos, en fortalecer los

procesos estratégicos y misionales que generan valor agregado a sus productos y servicios.

El modelo de negocio sostenible propuesto nace de la investigacion del equipo de trabajo y del
desarrollo minucioso de las diferentes etapas de la metodologia establecida por la Universidad EAN
durante los ciclos de la Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacidn y Proyectos Tecnoldgicos. Las
etapas cubiertas fueron: a) busqueda de la idea de negocio, b) definicién de objetivos, c) analisis del
entorno y del mercado, d) identificacion de la propuesta de valor, e) disefio y descripcidon del modelo de
negocio sostenible, f) definicion del modelo técnico, g) desarrollo de la viabilidad financiera e h)

investigacion de temas administrativos y legales, entre otros.



Uno de los beneficios esperados en el modelo de negocio sostenible para los clientes se
relaciona con la optimizacién en términos de reduccidn de costos operativos y aumento de tiempo

productivo al delegar las funciones contratadas en un tercero.

Como resultado de la investigacion y desarrollo del proyecto, fue posible concluir que el modelo
de negocio sostenible propuesto por el equipo de trabajo es viable administrativa, técnicay
financieramente; con la capacidad de aumentar su portafolio de servicios y expandirse a otros paises de

la region.

Palabras Clave: BPO, Tercerizacion, Procesos, Negocio, Optimizacidn, Sostenibilidad.



ABSTRACT

The challenges imposed by the fourth industrial revolution and the globalization of markets that
have been developing rapidly in recent decades have forced small and medium-sized companies in our
country to make profound changes in the way they produce, offer, compete and deliver their products

and services locally and globally.

One of the main ways for this segment of companies to be competitive against their peers; It is
through the optimization, automation and digitization of its operating model. Unfortunately, these

investments are usually very high and in some cases, impossible to afford.

In this work, a sustainable business model is proposed, which aims to satisfy the needs of
optimization and systematization of processes (backend) of small and medium-sized companies in
Colombia, so that they can allocate their resources and efforts to strengthen strategic processes. and

missionaries that generate added value to their products and services.

The proposed sustainable business model is born from the research of the work team and the
meticulous development of the different stages of the methodology established by the EAN University
during the cycles of the Master's Degree in Management of Information Systems and Technological
Projects. The stages covered were: a) search for the business idea, b) definition of objectives, c) analysis
of the environment and the market, d) identification of the value proposition, e) design and description
of the sustainable business model, f) definition of the technical model, g) development of financial

viability and h) investigation of administrative and legal issues, among others.



One of the expected benefits in the sustainable business model for clients is related to
optimization in terms of reducing operating costs and increasing productive time by delegating the

contracted functions to a third party.

As a result of the research and development of the project, it was possible to conclude that the

sustainable business model proposed by the work team is administratively, technically and financially

viable; with the ability to increase its portfolio of services and expand to other countries in the region.

Keywords: BPO, Business, Process, Outsourcing, Optimization, sustainability.
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1. INTRODUCCION

Las empresas de todos los tamanos se enfrentan a mercados globalizados, donde sobreviven las
organizaciones que saben aprovechar las oportunidades que las nuevas tecnologias ponen a su
disposicion y que permiten hacer mas eficientes los procesos. Este desarrollo tecnoldgico crea la
oportunidad de tercerizar una serie de procesos y actividades necesarias para el cumplimiento de leyes,
normas y acuerdos que posibilitan el funcionamiento de las empresas, pero que no le generan valor a la
organizacidn, es por esta razén que esos procesos y actividades son tercerizados a empresas

especializadas, reduciendo costos y simplificando los procesos de la organizacion.

El Gobierno Nacional ha mostrado interés en el fortalecimiento del sector de servicios de BPO el
cual se ha destacado por su constante crecimiento, generacion de empleo y gran demanda
internacional. Igualmente, a nivel regional, Colombia tiene un atractivo especial frente a otros paises de
la regidn y presenta una ventaja competitiva al ofrecer mano de obra disponible y calificada en las
principales ciudades; “cuenta con una infraestructura de cinco cables submarinos y una conexién de
550Gbps, precios competitivos, una ubicacidén geografica estratégica, ya que Colombia se encuentra en
medio de 5 zonas horarias y brinda a las organizaciones estabilidad juridica” (Semana, 2022). De igual
manera, cuenta con una infraestructura vial en permanente desarrollo y un clima de negocios favorable.
“Lo que establece las condiciones propicias para crear centros de servicios compartidos con capacidad

de proveer servicios local e internacionalmente” (Rudas, 2022).

Tanto asi, que en la Conferencia Index 2021, Colombia fue considerada como uno de los mas
importantes destinos para el desarrollo y operacidn de BPO en el mundo, posicionandose por encima de

paises como India y Sur Africa. Siendo destacados Los principales puntos fuertes de Colombia, como lo
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son: “el apoyo gubernamental y la fuerte cohesidn del sector de BPO; la infraestructura del pais, la
escalabilidad del talento, la fiabilidad del sector publico, la contratacidn y la dotacién de personal, y la
estabilidad econdmica también reciben una alta calificacion en el indice”. (ProColombia, Colombia
Overall Ranking In The Offshore Confidence INDEX 2021, 2022). En el apoyo Gubernamental se destaca

Ill

en el indice, los planes adoptados por el gobierno Nacional “para fortalecer la oferta de talento humano
mediante la inversidn en programas de bilingliismo, mientras que, en la disponibilidad del talento

humano, el pais alcanzé un puntaje casi perfecto, los encuestados manifestaron su confianza de poder

expandir sus operaciones durante, al menos, los préximos tres afos.” (BPrO, 2021).

En Colombia el sector de las BPO se divide en dos segmentos importantes: el Front Office, que
se dedica a “servicio al cliente, venta, soporte técnico, recobro, cobranza, retencién, mesa de ayuda,
encuestas de satisfaccion, entre otros; y Back Office, que se encarga de la gestidn de recursos humanos,
facturacion, cartera, finanzas, contabilidad, gestion de compras, logistica, analitica de negocio, andlisis
de informacién y gestidon de marketing.” (DANE, 2021). De estas actividades, el “80% son realizadas por
jévenes menores de 30 afios, 60% por mujeres y 35% por bachilleres, lo que indica que este sector es

una de las principales fuentes de empleo para estos nichos poblacionales” (Rudas, 2022).

Las areas de BPO que se han impulsado en el Pais son: Contact Center, cobranzas, proveedor de
tecnologia inhouse, Back Office, entre otros. De acuerdo con la encuesta realizada por ProColombia en
el afio 2019, la participacion en el mercado de cada una de dichas iniciativas se muestra en la siguiente

tabla.



Tabla 1

Clasificacion de empresas por drea de negocio.

0 NUMERO DE
AREA DE NEGOCIOS PARTICIPACION % EMPRESAS

Contact center 47% 23
Cobranza 31% 15
Proveedor de tecnologia 8% 4
Inhouse 2% 1
Back office 2% 1
Otros * 10% 5

NOTA: Recuperado de (ProColombia, Estudio Nacional del Sector de Tercerizacién de Servicios, 2019).

En cuanto al nimero de empresas existentes por departamento y la generacién de empleos
relacionados con empresas del sector BPO, se destacan: Cundinamarca, Antioquia, Santandery
Atlantico. Sin embargo, es importante resaltar el desarrollo que se ha presentado en Valle del Cauca,

Bolivar y Norte de Santander (Rudas, 2022).

Tabla 2

Ubicacidn geogrdfica de las principales ciudades exportadoras de BPO.

"% Crecimiento

2020 ‘ 2021

2020-2021"

Bogotd 222.300.585 224.110.650 | 1%

Medelin | | 36769980 | | | 57001063 | 55%
Sabaneta | | 13944963 | | 24382357 | 75%
Bucaamanga| | 8252505 | | | 24018794 | 191%
Baranauila | | 18.893749 | | | Ns72422 | %
Gl || 28000 | 1389303 | 4862%
Cartagera | | 397153 || i sosees | 125%
cowa || 37902 || 61649 Cemw
amenia || 272200 || 20100 | T
Envigado || 721933 || 8300 I

NOTA: Recuperado de (Rudas, 2022).
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“Segun el DANE, el sector sumé mas de 693.346 empleados hasta agosto de 2021. Asi mismo,
actualmente en Colombia existen mas de 600 empresas dedicadas a prestar servicios de BPO, siendo
65% nacionales y 35% multinacionales, principalmente dedicadas a la industria de los Contac Center. En
cuanto al comportamiento de las Exportaciones para el sector de la tercerizacion de servicios, las cifras
para el Ultimo afio se ubican alrededor de los USD $1.475 millones, segin La Asociacién Colombiana de

BPO (Business Process Outsourcing)” (Rudas, 2022).

“La pandemia trajo consigo una oportunidad de crecimiento para el sector de los Contact Center
y las BPO. A agosto de 2021, los ingresos superaron en un 16,1% el nivel de 2019 y en 47,7% los ingresos
de 2020. De igual forma, se generaron 20.000 empleos en 2.020 y 35.000 empleos a agosto de 2.021,

con expectativas de crecimiento para 2.022.” (Sectorial, Informe Sector Contac Center y BPO, 2021).

El negocio de las BPO, resultan ser uno de los sectores de la economia colombiana con mejores
rendimientos, gracias a la transformacion digital a la que se sometieron muchas organizaciones, con el
fin de afrontar las adversidades econdmicas generadas por la pandemia, al igual que la busqueda de

implementacion de modelos de negocio que permitieran la optimizacion de recursos.

“Colombia ya se ha definido como un HUB, pero ademas es un pais donde el sector tiene un
dinamismo increible y un apoyo sustancial en temas de estabilidad juridica y politica a nivel nacional y
local.” (Portafolio, 2021). Por lo cual, este nuevo modelo de negocio debe ser dindmico si espera seguir
evolucionando y mantenerse vigente en el mercado, es por eso que las empresas “han tenido que
realizar inversiones importantes en temas como educacion en medidas de bioseguridad y la migracion
de empleados hacia la modalidad de trabajo remoto, asi como capacitacion constante al personal en

temas como metodologias agiles, design thinking, inglés, marketing digital, liderazgo, innovacién entre
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otros temas propios del servicio para que la atencidn prestada sea acorde a lo que el mercado busca
actualmente con el fin de prestar un servicio eficiente y eficaz, mejorando asi sus propuestas de valor

para los clientes” (Consultoria, 2020).

Apostar por incursionar en este nicho de mercado, supone una oportunidad de negocio en
estado creciente en el pais y permite apoyar sosteniblemente a las empresas locales y extranjeras

generando empleo de calidad.

Objetivo General
Desarrollar el plan de negocio y todos sus elementos para la creacion de una empresa
especializada en brindar soluciones de outsourcing para la optimizacién de los procesos de apoyo en las

organizaciones.

Objetivos Especificos

Realizar una investigacion y analisis de mercado relacionado con los servicios de BPO en Colombia.
e |dentificar la propuesta de valor que permita cubrir las necesidades de los clientes.

e Diseflar un modelo de negocio sostenible para brindar servicios BPO para Colombia.

e Determinar la viabilidad técnica y financiera del modelo de negocio sostenible.

e Establecer una estructura organizacional que permita desarrollar el modelo de negocio sostenible.
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2. NATURALEZA DEL PROYECTO

2.1. ORIGEN O FUENTE DE LA IDEA DE NEGOCIO

La idea de negocio surgio después de analizar un conjunto de empresas como casos de estudio
para las asignaturas de la Maestria en Gerencia de Sistemas de Informacion y Proyectos Tecnoldgicos,
evidenciando que dichas organizaciones cuentan con recursos limitados y gran parte de estos son
asignados a la ejecucion de procesos de apoyo, asignando el diferencial a los procesos misionales de la

organizacion, donde realmente se aporta valor al negocio.

Por lo anterior, se determind que las organizaciones se pueden dedicar a la razén de su negocio
(misién) y contratar una organizacidén externa con personal especializado que administre sus procesos
de apoyo a un costo mucho menor que el actual, de esta manera le permitiria a la empresa mejorar la

produccién y aumentar el margen de utilidad.

La idea de negocio considera la creacién de una empresa con enfoque BPO, para la tercerizacion
de los procesos de apoyo (inventario, facturacidn y contabilidad inicialmente) mediante el uso de un
software libre, el cual permitira ser adaptado a las necesidades del cliente, con el fin de disminuir costos,

automatizar procesos y tareas rutinarias.
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2.2. DESCRIPCION DEL MODELO DE NEGOCIO SOSTENIBLE

A través del mapa de sistema (Figura 1), es posible observar los actores principales y el
funcionamiento general de la idea de negocio; primero, se identifica un grupo objetivo con una
necesidad especifica que el modelo de negocio puede resolver a través de la propuesta de valor;
segundo, se contrata la infraestructura (laaS: por sus siglas en inglés) y los a proveedores de servicios en
la nube para instalar los servidores privados virtuales (VPS: por sus siglas en inglés); tercero, de utiliza
software libre como insumo principal para el sistema operativo de los servidores y para los diferentes
madulos que conformaran la plataforma BPO (SaaS: por sus siglas en ingles); y cuarto, se contrata
personal (auxiliares y profesionales) que son parte integral del modelo de negocio para que suplan las

necesidades operativas y de gestidn de los clientes.

Figura 1

Mapa del sistema de negocio.

n
§
o o
Servicio Cloud Pago Servicio Cloud
ﬂ (1aas) (1aas) 9
Servicio Auxiliar Servicio BPO

y Profesional (saas)

N EREEREE
PERSONAL
10585
Pago Servicio Exposicion ~ Producto Software Pago Servicio BPO
Auxiliar y Profesional Comunidad 4= (Saas)
v
v e

SOFTWARE

CLIENTE

NOTA: Creacion propia.
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El modelo de negocio sostenible estad enfocado en la prestacién de servicios de apoyo o
backend, basado en tecnologias de la informacidn y software libre, lo que permite disminuir los costos

de operacidn que serdn transferidos a los clientes.

El modelo garantiza que los clientes cuenten con herramientas de uUltima generacién a un precio
competitivo, logrando una solucidn integral a sus necesidades en cuanto a los procesos de apoyo, como
son: inventario, facturacion y contabilidad inicialmente; y al mismo tiempo, contar con la disponibilidad

bajo demanda, de los mejores auxiliares y profesionales de apoyo.

Gracias al modelo de negocio sostenible, se lograra contar con profesionales en diferentes zonas
del pais, sin distincion de género que, por su ubicacion geografica, se les dificulte la busqueda de
espacios laborales apropiadamente remunerados, estables y de buen reconocimiento, brindando las
facilidades para reducir la desigualdad, incluyendo comunidades apartadas y/o vulnerables, que cuenten
con las habilidades técnicas o especializadas necesarias para el modelo de negocio, a las cuales se les
brindaran todas las garantias de un trabajo digno y bien remunerado, aportando en la reduccién del

margen de pobreza de estas comunidades.

El modelo permitira el establecimiento de mecanismos de trabajo remoto para los diferentes
profesionales que participan en el mismo, brindando la posibilidad de no desplazarse de su vivienda a un
lugar de trabajo, lo que reduce los gases de efecto invernadero y la contaminacidn producida por los
medios de transporte, realizando una accion directa por el mejoramiento del medio ambiente y el clima.
De igual manera, no perderan tiempo en estos medios de transporte, teniendo mas tiempos para ser
productivos, el hecho de trabajar de forma remota a través de una plataforma de software innovadora

permite presentar un modelo de negocio innovador que aporta directamente a la industria colombiana
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y brinda las herramientas necesarias para asegurar las politicas de cero papel, ya que toda la
documentacion se almacena en repositorios digitales. El modelo de negocio sostenible se convierte,

para los auxiliares y profesionales vinculados, en una fuente de ingresos principal o complementario.

El lienzo del modelo de negocio sostenible ilustra los diferentes componentes necesarios para el
planteamiento de la idea de negocio (Figura 2). Cada uno de los componentes esta claramente definido

y relacionado con los objetivos de la idea de negocio.

Figura 2

Lienzo del modelo de negocio sostenible.

Propésito: La idea de negocio esta orientada a generar beneficios econédmicos a todos los actores
' que participan en el modelo de negocio mediante la constitucion de una empresa BPO.

. ' s Y ' ~
% ACTIVIDADES 32, PROPUESTA D SEGMENTO
@ ALIADOS CLAVE iE e @ DS VALOR @ RELACIONAMIENTO CJ DE CLIENTES
Desarrollo de Software. Maximizar beneficios y Atencion personalizada.
Profesionales Capacitacion y minimizar costos y Software amigable. Microempresas.
especialistas. formacion. Adaptacion gastos a traveés de la Tableros de seguimiento Empresas: Privadas,
Inversionista. de requisitos para el optimizacion de y control. Precios Tamario: Micro,
cliente. procesos. competitivos. Macrosector: Todos.
N D D ),
s Y Y . - 3
PRODUCTOS Ny
é RECURS0S % Y SERVICIOS B CANALES
)
Financiacion. Personal. Software as a Service Internet. Mesa de servicios.
Servicio Cloud. (Saa$). Asesoria con Correo electronico. Video
Hardware. Software profesionales llamadas. Notificaciones
ERP y de desarrollo. especialistas. automadticas. WhatsApp.
Instalaciones fisicas.
\ A A A A <z
s Y 3
v COSTOS n COSTOS £ & BENEFICIOS BENEFICIOS g
‘;32 AMBIENTALES sociaLes {98 %@ AMBIENTALES & SOCIALES (&%5
No identificado. cosTos Desvinculacion de |  Politica de cero INGRESOS Generacidn de
personal operativo en |  papel. Disminucién empleo vinculando
los clientes. | del consumo a personal con
energético. capacidades
Personal (Desarrolladores y Suscripcion anual. Pago especiales y en
Operadores). Profesionales por demanda. localidades
especialistas. Infraestructura
Tecnologica. Oficina.
Hardware y Software.

NOTA: Creacion propia.
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2.3. OBJETIVOS EMPRESARIALES A CORTO, MEDIANO Y LARGO PLAZO

2.3.1. Objetivos a Corto Plazo
e Desarrollar la plataforma tecnoldgica requerida para los servicios planteados en el proyecto.

e Desarrollar una base de datos de profesionales cualificados en las areas requeridas para el proyecto.

2.3.2. Objetivos a Mediano Plazo
e Impulsar la idea de negocio en el mercado colombiano para ganar cuota de mercado y obtener
punto de equilibrio.

e Ampliar el portafolio de servicios de la empresa.

2.3.3. Objetivos a Largo Plazo.
e Impulsar la idea de negocio a nivel latinoamericano para ampliar las posibilidades del mercado.

e Mantener un ritmo de crecimiento constante y sostenible.

2.4. ESTADO ACTUAL DEL NEGOCIO

En la actualidad el sector de las BPO se encuentra dividido en la atencién por voz y no voz,
donde en la primera se encuentran agrupados los Contact Center, los cuales comprenden los servicios
de atencion al cliente, asesorias, asistencia técnica en linea, entre otros. Y la segunda, atiende las
necesidades de contabilidad, actividades administrativas de las empresas y BackOffice. (Sectorial,
Informe Sector Contac Center y BPO, 2021). En la siguiente figura se puede observar una representacion

basica y grafica de cémo funciona el modelo de negocio de una BPO.
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Figura 3

Modelo bdsico de negocio de una BPO.

! Empresa BPO | Agentes |

La que provee los Trabajan para la empresa BPO y son los
servicios a la empresa que se encargan de desamollar los
demandante procesos solicitados por la empresa

Empresa demandante
Demandante | ‘ ! : : !
.-.: ’ ---------------

2 Es aquella que
m necesita  tercerizar grmmTmmmes .
! ' servicios 0 contratar ; Clientes

un contact center

Son los usuarios de la empresa

i demandante que son contactados
""""""" por parte de los agentes
Resultante entre el contacto

entre los agentes y los clientes.

Esta debe ser remitida a la D 6D D D D >
empresa demandante.

NOTA: Recuperado de (Sectorial, Informe Sector Contac Center y BPO, 2021).

En América Latina y el Caribe, Colombia se ha posicionado en el tercer lugar de los paises que
cuenta con mayor participacion en los mercados de Contact Center, con un 13,1%. Encontrandose que a
nivel mundial esta industria esta valorada en 550 billones de ddlares. Y se ha determinado que los
sectores que mas demandan estos servicios son las telecomunicaciones, sector publico, financiero, salud
y aseguradoras. Estos servicios mostraron un crecimiento asociado a la pandemia del COVID-19, debido
a la necesidad de las organizaciones de seguir brindando los servicios, reduciendo la posibilidad de
proliferacién del virus por el contacto directo entre los clientes y los empleados, obligando a las
compainiias a someterse a procesos de transformacion digital en los cuales las ventas y la atencion al
cliente fue tercerizada mediante los Contact Center. (Sectorial, Informe Sector Contac Center y BPO,

2021).
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La presidenta de la Asociaciéon Colombiana de BPO (BrPO), informé que Colombia contaba en el
2020 con mas de 75 empresas y 605.000 empleados en el sector. Presentando un crecimiento del 15.4%
y un PIB de 2.8% en el 2020. En razdn a las ventas reportadas por 12.05 billones de pesos y

exportaciones por 1.475 millones de ddlares. (Sectorial, Informe Sector Contac Center y BPO, 2021).

En cuanto al indice de Personal Ocupado en Call Center (IPOCC), se evidencié un crecimiento en
los datos registrados antes de la pandemia del COVID-19, a agosto de 2021 se tenia un crecimiento del
11.6% del indice total de 2019 y del 30.5% del indice total del 2020, generandose en el 2020, 20.000
nuevos empleos y en lo corrido del 2021, 35.000 nuevos empleos. De los cuales el 80% de los empleados

de las BPO son jovenes y el 67% son mujeres. (Sectorial, Informe Sector Contac Center y BPO, 2021).

En el ambito de las exportaciones, Colombia exportd servicios de BPO relacionados con
Software, Tl y Apps de Salud, Publicidad, Mercadeo, Produccién y Animacidn Digital. Esto gracias a que
Colombia cuenta con ventajas de costos de operacidn, beneficios fiscales como lo es el Decreto 278 del
15 de marzo de 2021 sobre las zonas francas, los indicadores macroeconémicos y el talento humano. Asi
como la infraestructura de cinco cables submarinos, conexion a 55Gbps y una ubicacion estratégica,
haciendo a Colombia uno de los tres Paises mas atractivos del sector. Siendo foco de empresas
extranjeras provenientes de Estados Unidos, Canada, Francia, Guatemala, Reino Unido, Alemania,
Argentina y Costa Rica, las cuales ofrecen sus servicios de externalizacion de procesos de negocio y

Contact Center. (Sectorial, Informe Sector Contac Center y BPO, 2021).

Colombia ya se ha definido como un “HUB de exportacidn de servicios, mediante la capacitacion
del personal y las tecnologias de Inteligencia Artificial, Big Data, Data Analytics y Block Chain” (Sectorial,

Informe Sector Contac Center y BPO, 2021).
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2.5. DESCRIPCION DE PRODUCTOS O SERVICIOS

El modelo de negocio plantea ofrecer software como servicio (SaaS, por sus siglas en ingles) y
personal de apoyo (Auxiliares y Profesiones) por demanda combinados como paquetes de servicio de la

siguiente manera:

e Paquete Al: Mddulos de software funcionando en la nube y adaptados a las necesidades y normas
de Colombia. La plataforma cuenta con los mddulos de inventario, facturacion y contabilidad.

e Paquete A2: Incluye el item anterior mas ocho (8) horas mensuales de apoyo de un auxiliar.

e Paquete A3: Incluye el item anterior mas cuatro (4) horas de consultoria de un profesional

especializado.

2.6. NOMBRE, TAMANO Y UBICACION DE LA EMPRESA

2.6.1. Nombre de la Empresa

CDS Solutions SAS

2.6.2. Capacidad de Prestacion del Servicio

e Software como Servicio (SaaS — Software as a Service): La capacidad técnica instalada se dimensiond
para soportar la prestacion del servicio de mil setecientos (1.700) clientes en el primer afio, con un
promedio de 3 usuarios por empresa. Para soportar este numero de usuarios se tuvo en cuenta las

recomendaciones técnicas de la comunidad de ODOO, en las que se establece un nimero maximo
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de 20 empresas por cada servidor privado virtual (VPS); de esta manera se tendran en el primer afo
un nuimero total de 85 servidores implementados.

e Personal de Apoyo: Cada uno de los auxiliares o profesionales vinculados a la plataforma de
servicios, podra ofrecer mensualmente hasta 160 horas de apoyo asistido y distribuido de acuerdo

con la demanda de los clientes.

2.6.3. Localizacion de la Empresa

e Macro localizacién: Se proyecta que la empresa se registre y ubique su centro de operaciones en la
ciudad de Bogota considerando los aspectos técnicos, comerciales y recurso humano calificado.

e  Micro localizacién: Se estima ubicar la oficina de la empresa en la localidad de Chapinero, Bogota

D.C.; con una dimensién aproximada de 30 m?%; con servicios de agua, energia e internet.

2.7. POTENCIAL DEL MERCADO EN CIFRAS

Colombia se ha posicionado como uno de los paises mas atractivos en la oferta de servicios BPO,
gracias a factores como; costos asociados al personal, calidad y cantidad de personal especializado
disponible, cuenta con una amplia y robusta infraestructura de conectividad y tiene una ubicacion

geografica estratégica, ya que esta en medio de cinco zonas horarias (Semana, 2022).

La industria de tercerizacién de servicios en Colombia ha venido teniendo un crecimiento
promedio anual del 19% en los Ultimos 7 afos, logrando la vinculaciéon de empresas locales y extranjeras
gue buscan oportunidades de reducir costos operativos mediante la tercerizacién de operaciones con

mano de obra mas econdmica y especializada. Con este modelo, Colombia ha logrado crear mas de
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230.000 empleos y generar mas de 689 millones de ddlares en ventas, consolidandose en varios
mercados gracias a factores complementarios como la disponibilidad y calidad de los servicios

(Invest_in_Bogota, 2021).

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para el 2021 impulsé un proyecto con el
“propodsito de fortalecer las capacidades de la Industria de Software y T, asi como de los sectores de
BPO (Business Process Outsourcing) y KPO (Knowledge Process Outsourcing), con el SENA y Colombia
Productiva, en alianza con FedeSoft, lanzaron el proyecto Talento 4.0, Formacion en tecnologias
avanzadas para las industrias Tl y BPO” (MINCIT, 2020). Proyecto que tuvo una inversion inicial de
$1.347 millones, ofreciendo cursos focalizados en temas de estas industrias, con el fin de desarrollar
proyectos para impulsar las operaciones internacionales. “Con este proyecto se buscaba beneficiar a por
lo menos 150 empresas y 450 personas, que recibirian cofinanciamiento de hasta 90% del costo del

programa.” (MINCIT, 2020).

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT) para el 2021 impulso un nuevo proyecto
para crear Talento Bilinglie, inglés para BPO, KPO, Software y Tl, ofreciendo “formacién especializada en
este Idioma a personas de compaiiias de dichos sectores” y “cofinanciando el 90% del costo de dos
cursos de inglés (A2, B1, B1+ o B2) de hasta seis colaboradores de cada empresa que participe en el
proyecto.” (MinCIT, 2021). Esto se logré gracias al buen desempefio en el 2020 de estas industrias, las
cuales aportaron con sus exportaciones y produccion en el sector de los servicios directamente al PIB,
teniendo el mejor rendimiento pese a la pandemia del COVID-19. Este programa buscé beneficiar a 257
trabajadores de 50 compaiiias, especializandolos en el idioma inglés con el fin de mejorar las

operaciones y las exportaciones de estos servicios.
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“Entre enero y septiembre de 2020, las exportaciones de BPO sumaron USS 1.030 millones, lo
que representd un incremento del 8.9% frente al mismo periodo del 2019. Sin embargo, las empresas de
BPO manifestaron la necesidad de contar en el corto plazo con al menos 10.000 personas capacitadas en

el Idioma inglés para la efectividad de sus campanas.” (MinCIT, 2021).

De acuerdo con ProColombia en el 2021, se presenté un incremento en la demanda de servicios
de BPO con respecto al 2020, por parte de clientes internacionales, como se observa en la siguiente

tabla.

Tabla 3

Principales destinos compradores de BPO.

"% Crecimiento

2020 ‘ 2021

2020-2021"
BB Estados Unidos 211.463.795 242.756.074 |  15%
i, e Sl e R e P R e e R eSO S S e e, e e o——————-
() Espania 25.668.141 26.895.796 5%
B e B s TR R
i\ Panamé 7.569.255 20.313.214 168%
55 i e B i
&3 Cosnafia 4.651.378 9.855.024 112%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, A
@& cie 10.027.445 9.440.784 -6%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, N
(#) Mméico 3.936.368 8.817.381 124%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, oo
yf\[gentma” ! 26.??3.8%0 i %",‘98',677, ] L:6§°A> i
&P Reino Urido 1.500.284 6.873.138 358%

NOTA: Recuperado de (Rudas, 2022).

De igual manera, se pudo observar que los servicios mas exportados durante el 2021 fueron las
BPO, Software y Servicios de Tl y la produccién audiovisual con un incremento del 17%, 33% y 330%

respectivamente, como se observa en la siguiente tabla.
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Tabla 4

Top 3 de servicios mds exportados.

"% Crecimiento
2020-2021"

Sectores ‘ 2020 ‘ 2021

Bpo 301.440.332 | 353.468.392 17%

Produccién audiovisual |  42.742.409 | 183.634.764 330%

NOTA: Recuperado de (Rudas, 2022).

El gobierno nacional ha impulsado importantes proyectos que han incentivado el crecimiento de
las BPO, como son: el plan Vallejo de Servicios, el cual ofrece un régimen especial de exportacién de
servicios, la exencidn total o parcial del IVA y beneficios tributarios sobre 79 nuevas partidas
arancelarias, lo que permitird la modernizacidn tecnoldgica a un menor costo. Adicionalmente, la
expedicion del Decreto 278 de 2021 o Zonas Francas 4.0, abre una gran oportunidad para el crecimiento

del sector BPO, mediante beneficios tributarios para la contratacion de personal.

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT), en asocio con Colombia Productiva y
Bancdldex, con recursos de cooperacion del Fondo Abu Dabi para el Desarrollo por USD 10 millones,
establecieron el programa Alianzas para la Reactivacion, “con el que mas de 2.500 MiPymes de 12
sectores estratégicos reciben asistencia técnica y financiacién para mejorar su proveeduria, alistarse
para hacer negocios con empresas ancla nacionales e internacionales y ganar mayor participacion frente
a las importaciones”. (Colombia_Productiva, Alianzas para la Reactivacion proveedores mas
competitivos, 2021); estableciendo un Capitulo exclusivo para las BPO, en el cual buscaba elevar la
productividad del sector BPO, sofisticar y mejorar la calidad de sus productos y servicios, con el fin de
mejorar las “oportunidades de negocio con las empresas compradoras nacionales e internacionales.”
(Colombia_Productiva, Alianzas para la Reactivacién — BPO, 2021). Gracias a este programa se brinda

“acompafamiento especializado a las MiPymes vinculadas al sector BPO (para el manejo de la
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experiencia del cliente, Contact Centers, gestién comercial, compras, Back Office o servicios
administrativos de contabilidad y finanzas, gestién y recuperacion de cartera y gestion de talento
humano, entre otros) para que mejoren su productividad, se preparen para ser mejores proveedoras y
se inserten en cadenas locales y globales de valor.” (Colombia_Productiva, Alianzas para la Reactivacién

proveedores mas competitivos, 2021).

Desde el confinamiento la demanda de servicios de Call Center aumento, principalmente en la
“telecomunicaciones (27,5%), la banca y servicios financieros (17,5%), el consumo masivo y salud
(12,5%), seguros (10%) y otro tipo de sectores (32,5%).” (Sectorial, Informe Sector Contac Center y BPO,
2021); y se conto con una participacién laboral de jovenes entre los 18 y 28 afios, de los cuales el 80%

eran colaboradores en las BPO y el 67% eran mujeres.

“Actualmente el sector de las BPO aporta en la economia colombiana un 2.8% al PIB nacional,
posicionandose a nivel internacional en el cuarto lugar entre los mercados mas importantes de América
Latina para el sector de las BPO, detras de Brasil, México y Costa Rica. Existiendo actualmente en
Colombia mas de 600 empresas dedicadas a brindar servicios BPO, 65% nacionales y 35%

multinacionales” (Sectorial, Colombia, el Cuarto Mercado mas Grande de Latinoamérica en BPO, 2022).

2.8. VENTAJAS COMPETITIVAS DEL SERVICIO

Se considera que el modelo de negocio sostenible es competitivo porque se enfoca en un
segmento de mercado (MiPymes) en el que la gran mayoria de empresas BPO backend no han

profundizado y por lo tanto representa un nicho poco explorado. Ademas, proyectamos que el precio de
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los servicios ofertados el asequible, teniendo en cuenta que el modelo se basa en software libre (Free
Software) o cddigo abierto (Open Source), hecho que disminuye considerablemente los costos de

operacion.

Figura 4

Ventajas competitivas.

OPORTUNIDAD

Nicho de
mercado
poco
explorado

Software

" 9 Libre o
ASEQUIBLE Precios Bajos Cédigo COSTOS
. BAJOS

Abierto

Ventajas
Competitivas
Auxiliares y Software as a
INCLUYENTE Profesionales Service COBERTURA

NOTA: Creacién propia.

El modelo de servicio prioriza la virtualidad, la integracién y optimizacién de diversas
tecnologias, logrando un esquema innovador no disruptivo pero incremental y adaptable a las nuevas
necesidades operativas de las empresas, a causa de la transformacién digital acelerada impuesta por la

pandemia y las exigencias actuales de un mercado globalizado.

2.8.1. Software Libre o Cédigo Abierto
Las expresiones "Software Libre" y "Cédigo Abierto" se refieren aproximadamente al mismo
conjunto de programas. No obstante, al basarse en valores diferentes, lo que dicen acerca de esos

programas es muy distinto. El movimiento del software libre defiende la libertad de los usuarios de
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ordenadores, es un movimiento en pro de la libertad y la justicia. La idea del cddigo abierto, por el

contrario, valora principalmente las ventajas practicas y no defiende los principios. (Stallman, 2022).

Teniendo como precedente la terminologia y para efectos practicos, el documento utiliza las
expresiones “Software Libre” y “Cadigo Abierto” de manera indistinta. En cualquier caso, el uso de
software libre o cddigo abierto en el proyecto permite ajustar el software a las necesidades del modelo
de negocio y principalmente, disminuye considerablemente los costos de operacion de la plataforma
Saas, sin afectar la seguridad, integridad y robustez del sistema. Cabe aclarar que, al utilizar software
propietario, se incurriria en la compra de licencias y pagos por los ajustes requeridos, incrementando los
costos del proyecto, causando que los paquetes ofertados no sean competitivos e impactando

negativamente la proyeccién financiera desde su analisis preliminar.

En este punto, es importante resaltar que el modelo de negocio utiliza como insumo principal
para la construccion de la plataforma SaaS (Software como Servicio) software libre o codigo abierto: El
sistema operativo, las bases de datos, las herramientas administrativas, los médulos (inventarios,
facturacion y contabilidad) y el portal web transaccional, son componentes independientes basados en
software libre o cddigo abierto que interactian entre si para brindar la mejor experiencia al usuario

(cliente).

2.8.2. Competencia del Sector

Se realizé una busqueda de empresas en Colombia que prestan servicios similares a los
planteados en el modelo de negocio para establecer una comparacién de los precios ofertados. Sin
embargo, analizando las caracteristicas previas de las empresas encontradas, fue necesario establecer

criterios de seleccion para obtener la muestra.
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Durante la busqueda, se evidencia que los servicios ofrecidos por las empresas competidoras no
han contemplado la vinculacién de personal de apoyo a sus modelos de operacidn, por lo que vemos
una gran oportunidad de crear una nueva dinamica de trabajo colaborativo, basado en ecosistemas en
la nube, y que a futuro puede convertirse en un punto de comunidades de tercerizacidn de servicios,

con potencial de ampliacion a nuevas herramientas y funcionalidades.

Los criterios de seleccién de las empresas que conforman la muestra son: prestar servicios en
Colombia y facturar en pesos colombianos, catalogo de médulos y precios publicados, la modalidad del
servicio debe ser Saa$, contar con canales de soporte virtual, ser empresas reconocidas en la industria y
el plan ofertado debe contener como minimo los mdédulos de contabilidad y facturaciéon con un precio
cercano al valor del paquete basico (A1). A demas, los criterios de comparacién establecidos para las
empresas de la muestra son: cantidad de usuarios en el plan, limite de registros y valor mensual en
pesos colombianos. Todos los criterios definidos con anterioridad acotan la comparacién con el paquete

basico (A1) del modelo de negocio propuesto.

Resultado de la busqueda y la aplicacidn de los criterios de seleccion, la muestra de empresas

comparables esta conformada por las siguientes empresas: SIIGO, OasisCom, Alegra y Loggro.

Al realizar la comparacién del paquete basico (A1) de nuestro modelo con los precios ofertados
a nivel Colombia de las empresas seleccionadas en la muestra, se observa en la Tabla 5. que el paquete

basico (A1) es el mas econdmico.



Tabla 5

Competencia del sector.

37

Empresa CDS Solutions SIIGO OasisCom Alegra Loggro
Paquete o Plan Al Emprendedor Combo 1 Pro Negocios
Usuarios 3 3 1 3 3
Hasta facturar Hasta 500
Limite llimitado llimitado llimitado $150 millones facturas por
por mes. mes.
Valor Mensual
$110.000 $ 145.900 $198.000 $119.900 $159.500
Paquete
https://www.al
https://loggro.c
egra.com/colom
Informacion om/planes/
https://www.sii | https://www.o | bia/facturacion-
Propia del (Gestion
Fuente go.com/precios | asiscom.com/p | electronica/#pla
Modelo de Integral ERP
-siigo/ lanes-precios/ | ns-prices
Negocio Con
(planes
Contabilidad)
completos)

NOTA: La informacién fue recuperada de la pagina web de cada una de las empresas el dia 11 de julio de 2022, los

datos podrian cambiar a discrecidn de cada empresa.

2.9. RESUMEN DE LAS INVERSIONES REQUERIDAS

Para la puesta en marcha del modelo de negocio se requiere una inversién inicial por parte de

los socios de 30 millones de pesos y un crédito de libre inversién por un monto aproximado a los 68

millones de pesos (567.807.667). El total de la inversidn inicial es aproximadamente de 98 millones de

pesos ($97.441.000).




Tabla 6

Inversiones requeridas primer afio.
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Aseo.

RECURSO ESPECIFICACION VALOR ANUAL
INVERSION INICIAL
Capacitaciones y Certificaciones en los médulos ODOO, Python,
Software $ 5.000.000
PostgreSQL, JavaScript.
Moddulos ODOO de inventario, facturacion y contabilidad (ajustados a
Software S 42.000.000
los requisitos en Colombia).
Software Moddulo de configuracidn rapida de empresa. $ 20.000.000
Maquinaria y
Muebles y enseres y equipo de oficina. $ 13.350.000
Equipo
Financiacién Efecto financiero de crédito. $17.091.000
SUBTOTAL INVERSION INICIAL $97.441.000
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Talento Humano Director Ejecutivo. S 54.000.000
Talento Humano Asistente. $ 18.000.000
Talento Humano Coordinador de Infraestructura. $ 36.000.000
Marketing Publicidad en redes sociales como Facebook, Instagram, Google Ads. $ 12.000.000
Arriendo, Servicios Publicos, Telefonia, Internet, Papeleria y Servicio de
Gastos Fijos $ 24.492.000

SUBTOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS

$144.492.000

COSTOS DE OPERACION

Costo anual de infraestructura en la nube para 85 servidores privados

Infraestructura $ 47.980.800
virtuales (VPS) proyectados para 1.700 empresas.
Aucxiliares para proveer servicio a paquetes A2 (600 empresas) y A3 (100
$33.472.727
empresas) por 8 horas mensuales cada uno.
Talento Humano Profesionales para proveer servicio a paquete A3 (100 empresas) por 4
$4.938.636
bajo demanda horas mensuales cada uno.
Ingenieros de soporte y mejoramiento de los procesos paquetes A2
$ 8.750.000
(600 empresas) y A3 (100 empresas) por 1 hora mensual cada uno.
SUBTOTAL COSTOS DE OPERACION $95.142.163

NOTA: Creacidn propia.
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Teniendo en cuenta los tres (3) paquetes de servicios expuestos en el numeral 2.5 se ha

estimado las ventas para el primer afio de operacion por $260 millones, con un total de paquetes

vendidos de 1.700 distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 7

Estimacion de ventas primer afio.

UNIDADES VALOR TOTAL PROYECTADO
NOMBRE DE PAQUETE VALOR UNITARIO -
PROYECTADAS (ANO 1)
Paquete Al (Pla) $110.000 1.000 $110.000.000
Paquete A2 (Pla+Aux) $200.000 600 $ 120.000.000
Paquete A3 (Pla. + Aux. + Pro.) $300.000 100 $ 30.000.000

NOTA: Creacidn propia.

Manteniendo la cantidad de paquetes vendidos (1.700) y considerando un crecimiento anual

sostenido del 5%, se proyecta el valor de las ventas como se observa en la siguiente tabla.

Tabla 8

Proyeccion de ventas.

2022

2023

2024

2025

2026

$260.000.000

$281.736.000

$ 305

.289.129

$330.811.300

$358.467.125

NOTA: Creacidn propia.

A continuacidn, se mencionan los resultados arrojados por el simulador financiero (Anexo 1) con

relacidn al valor presente neto (VPN), el periodo de recuperacién de la inversiéon y la tasa de interna de

retorno (TIR). Dicha informacidn es ampliada en el numeral 8.9 del presente documento.
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La Tasa Interna de Retorno (TIR) resultante de 28.66%, el Valor Presente Neto (VPN) de
$59.500.724, con un periodo de recuperacién de 3.1 afios, son indicadores positivos para el modelo de

negocio sostenible propuesto en el presente trabajo de grado.

2.11. CONCLUSIONES FINANCIERAS Y EVALUACION DE VIABILIDAD

2.11.1. Dimensionamiento de los Ingresos
Los ingresos que estima percibir del proyecto dependen de la venta de los tres paquetes de

servicio, cada uno con caracteristicas especificas y precios diferenciados. Los paquetes son: A1, A2 y A3.

El primer paquete (A1) ofrece el acceso a la plataforma BPO (Saa$S), a razén de $110.000
mensuales. El segundo paquete (A2) ofrece el acceso a la plataforma BPO (SaaS) mas ocho (8) horas de
un auxiliar para la gestion de informacidn, a razén de $200.000; y el tercer paquete (A3) ofrece el acceso
a la plataforma BPO (SaaS), ocho (8) horas de un auxiliar, cuatro (4) horas de un profesional especialista
para la gestion y certificacién de la informacidn, a razén de $300.000. Hay que destacar que el paquete

Al aporta mayor utilidad para el modelo de negocio.

La definicidn de los paquetes, sus caracteristicas y su precio de venta, vienen acompafiados con
la necesidad de lograr la suscripcién durante el primer afio de 1.700 clientes y mantener un crecimiento
sostenido del 5% durante los siguientes 5 afios, de acuerdo con los supuestos econémicos definidos
(numeral 8.1). Cada paquete debe alcanzar un nimero minimo de suscripciones: 1.000, 600 y 100 para

los paquetes Al, A2 y A3 respectivamente.
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2.11.2. Definicion de los Costos del Servicio

Los costos relacionados con la ejecucion de los servicios establecidos inicialmente en tres
paquetes se basan en los componentes tecnoldgicos requeridos para el funcionamiento de la plataforma
BPO (SaaS), y un componente humano requerido por demanda para apoyar a los clientes parcial o

totalmente en la realizacidn de sus procesos de backend.

En cuanto a la plataforma tecnoldgica, se propone que sea soportado por servidores privados
virtuales (VPS), los cuales seran escalados en capacidad de manera dindmica, de acuerdo con la cantidad

de empresas que contraten los servicios.

Con base al dimensionamiento realizado y de acuerdo con la documentacion y comunidad
técnica del software ODOO, se concluyd que cada servidor privado virtual (VPS), tendra la capacidad de

soportar hasta 20 empresas con un nimero promedio de 3 usuarios en cada una.

De acuerdo a lo anterior, se realizé una busqueda de empresas que suministran servicios en la
nube (Tabla 9), encontrando que los valores de los servidores privados virtuales (VPS) son similares en
los proveedores mas conocidos (Microsoft, Google, Amazon); sin embargo, para el modelo de negocio,
el andlisis de costos se realizd con las cifras de la empresa CONTABO, empresa que presta servicios en la
nube desde el aino 2013 y de acuerdo con el estudio comparativo realizado, es la empresa con la mejor

opcién costo — beneficio en cuanto capacidad de almacenamiento y procesamiento se refiere.



Tabla 9

Proveedores servicio cloud.
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(giB): 16, SSD GB: 400

PRECIO PRECIO ANUAL APROXIMADO
EMPRESA NOMBRE DE ;
CARACTERISTICAS MENSUAL (En DE 85 Servidores Virtuales
PRESTADORA PAQUETE
dolares) (pesos colombianos)
Microsoft vCPUs/Cores: 4, RAM
D4 v5 US 96.55 $ 386.045.520
Azure (giB): 16, SSD GB: 30
vCPUs/Cores: 4, RAM
Google Cloud e2-standard-4 Us 97.09 S 388.204.656
(giB): 16, SSD GB: 30
Amazon Web vCPUs/Cores: 4, RAM
t4g.xlarge US 60.69 $242.662.896
Services (giB): 16, SSD GB: 30
vCPUs/Cores: 4, RAM
Kamatera Personalizado US 68.00 $271.891.200
(giB): 16, SSD GB: 100
vCPUs/Cores: 6, RAM
CONTABO VPS M US 12.00 $ 47.980.800

NOTA: Creaciodn propia.

Con base en estos valores, se logré llegar al valor anual del servicio de infraestructura en la nube

para alojar un total de mil setecientas (1.700) empresas en el primer afio de operacion, en 85 servidores

privados virtuales (VPS), por un valor anual de cuarenta y siete millones, novecientos ochenta mil

ochocientos pesos (S 47.980.800).

El dimensionamiento de la infraestructura se realizé con base en la informacién de la comunidad

ODOOy la propia documentacién del software ODOO; donde se establece que, a razén de cada nucleo

de procesamiento del servidor (6), se estiman diez (10) usuarios concurrentes.



Tabla 10

Dimensionamiento de servidores.
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Numero de servidores s 85
Numero de clientes c 1.700
Numero de usuarios por cliente u 3
Numero de nucleos por servidor n 6
Numero de usuarios concurrentes r 10

_ 1.700%3
T 6%10

c*u

nxr

NOTA: Creacidn propia.

Coémo se detalld en el andlisis de proveedores de infraestructura en la nube (Tabla 9), la oferta

se servicios mas convenientes en cuanto a costo y capacidad de procesamiento y almacenamiento es la

que ofrece la empresa CONTABO, por un valor de $ 47.980.800 pesos colombianos. Con base en este

valor se calculd el costo anual por usuario (CA = $28,080) y el costo mensual por usuario (CM = $2,340).

Para mitigar la incertidumbre por la posible variacién del ddlar, situacion que impacta directamente el

valor de la tarifa ofrecida por CONTABO, el equipo de trabajo decide redondear el costo mensual a

$2,500. (ver Tabla 11).

Tabla 11

Costo mensual infraestructura.

PRESUPUESTO ANUAL NUMERO DE USUARIOS COSTO ANUAL POR COSTO MENSUAL POR
INFRAESTRUCTURA PROYECTADOS (ANO 1) USUARIO USUARIO
PU NU PU cA
CA= — CM = —
NU 12
$ 47.980.800 1.700 $28.080 $ 2340

NOTA: Por decision del equipo de trabajo, el resultado del costo mensual se redondea a $ 2.500.

En cuanto al personal contratado por demanda, el modelo contempla dos perfiles de apoyo: un

auxiliar y un profesional especializado que prestaran sus servicios en los paquetes A2 y A3.



Tabla 12

Costos de personal de apoyo.
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CONCEPTO PERSONAL AUXILIAR PERSONAL PROFESIONAL
Pago integral estimado mensual $1.410.000. $2.800.000.
Horas de apoyo mensual 160 160
Valor hora $8.812. $17.500.
Valor horas por paquete (8h y 4h respectivamente) $70.500. $70.000.

NOTA: El valor hora por paquete del personal auxiliar se ha redondeado.

Los costos de infraestructura y los costos de personal (auxiliares y profesionales) componen los

costos de cada paquete, como se muestra a continuacion:

Tabla 13
Costo paquetes de servicio.
NOMBRE DEL Plataforma BPO AUXILIAR PROFESIONAL COSTO MENSUAL DE
PAQUETE (SaaS) (8 horas) (4 horas) CADA PAQUETE
Al $2.500 SO S0 $2.500
A2 $2.500 $70.500 S0 $73.000
A3 $2.500 $70.500 $70.000 S 143.000

NOTA: Creacidn propia.

2.12. EQUIPO DE TRABAJO

El equipo de trabajo para desarrollar el proyecto de grado y la idea de negocio estd compuesto

por Andrés Alfredo Carrasco Zapata, Johanny Alexander Duarte Beltran y Omar Silva Mufioz.

Profesionales aspirantes para optar por el titulo de Magister en Gerencia de Sistemas de Informacion y

Proyectos Tecnoldgicos.
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3. ANALISIS DEL SECTOR

Con el objetivo de validar la pertinencia de la idea de negocio, se emplearon las metodologias de
PEST+A (Anexo 2) y las cinco fuerzas de Porter (Anexo 3), lo que nos permitié obtener una visién macro

del entorno externo en donde se desarrollara el modelo de negocio.

Al iniciar con la metodologia de PEST+A y teniendo en cuenta los aspectos que hemos
considerado mas relevantes; en lo Politico y Legal existe un fuerte interés del Gobierno Nacional de
fortalecer el sector de la prestacidn de servicios, como se evidencia en el Plan Nacional de Desarrollo
2018-2022 (DNP, 2018). En cuanto a lo econdmico, se encontré que los factores que mas impactan
actualmente y en el futuro el mercado de BPO (Business Process Outsourcing), son los bajos niveles
salariales y la devaluacién del peso colombiano (COP) frente a otras monedas como el Euro o el Ddlar
americano, lo que convierte a Colombia en un pais altamente competitivo para exportacion de servicios

de tercerizacion.

En cuanto a los elementos de la sociedad y los cambios que pueden afectar el proyecto, se
encontroé principalmente la transformacion y las tendencias en las modalidades de trabajo, factor que se
ha potencializado debido a los efectos de la pandemia. De acuerdo con el estudio del Foro Econémico
Mundial (WEF por sus siglas en inglés), la pandemia de la COVID-19 acelerd la implementacidn y uso de
mecanismos mas flexibles de trabajo; una de ellas, el teletrabajo, trabajo en casa o trabajo remoto, que
llegé para quedarse en algunas empresas (WEF, 2020). Lo anterior ha hecho que muchos paises, entre
los que se encuentra Colombia, desarrollen rapidamente legislacion que reglamente esta modalidad de
trabajo, para proteger al empleado ante posibles abusos por parte del empleador y establecer la base

normativa para que el pais logre generalizar esta modalidad (Sanchez, 2021).
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Sobre los procesos de transformaciéon que estan viviendo las empresas debido a la pandemia el
ultimo reporte global sobre servicios compartidos y outsourcing -2021, de la firma Deloitte, muestra que
alrededor del 73% de las empresas encuestadas prevé adoptar modalidades de trabajo hibrida, mientras

que tan solo el 9% contemple el trabajo presencial (Deloitte, 2021).

Por otro lado, el factor tecnoldgico es fundamental para el desarrollo del proyecto y su futura
evolucidn. Nuestros principales clientes del proyecto, las MiPymes, a pesar de ser las principales
generadoras del empleo en Colombia, presentan un rezago considerable en innovacién y adopcion de
tecnologias con respecto a las grandes empresas (Santa_Maria, 2021). Es asi que demostrar los grandes
beneficios que puede conllevar una transformacion digital a través de la tercerizacion de los servicios de

apoyo se convierte en uno de los principales retos.

En cuanto a conectividad, a la fecha Colombia cuenta con 8.5 Millones de conexiones fijas a
Internet y cerca de 30 millones de accesos a Internet mévil, con un promedio de velocidad de 64 Mbps
en el ultimo ano (MinTIC, Colombia siguié mejorando las cifras de conectividad en el primer trimestre
del afio, 2020). A nivel de MiPymes en el afio 2017 el 71% de las mismas contaban con una conexion a
Internet (MinTIC, Estudio de Caracterizacion de las Mipyme y su relacionamiento con las TIC, 2018), lo
gue permite concluir que, a pesar de contar con acceso a las tecnologias, las MiPymes no estan

explotando su potencial.

Finalizando el andlisis PEST+A, el eje ambiental pretende apoyar los Objetivos de Desarrollo
Sostenible 2030, en lo relacionado a los siguientes objetivos: 1. Fin de la pobreza, buscando la

vinculaciéon de profesionales bajo la modalidad de teletrabajo, en regiones con altos niveles de
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desempleo; 4. Educacion de calidad, enfocando esfuerzos a la vinculacion de jovenes sin experiencia, en
diferentes ramas y ofreciendo capacitacién para fortalecer las capacidades requeridas en la
organizacion; 5. Igualdad de Género, brindando las mismas oportunidades laborales sin distincion de
género, raza, religion o cualquier otro aspecto; 8. Trabajo decente y crecimiento econémico, mediante la
vinculacién formal del personal, buscando su bienestar y crecimiento permanente; 9. Industria,
Innovacién e Infraestructura, mediante la generacion de una empresa que aporte a la industria
colombiana, la cual estara incursionando en un nuevo modelo de negocio, que utilizara para ello
software libre; 10. Reduccion de desigualdades, enfocando la vinculacion del personal a zonas con alto
nivel de desempleo y a perfiles con alta desigualdad en el pais como mujeres, jévenes y discapacitados,
quienes, mediante el teletrabajo, podran realizar sus funciones sin importar su ubicacion geografica, el
género o sus capacidades especiales; 13. Acciones por el Clima, adoptando medidas para combatir el
cambio climatico, mediante la posibilidad de que sus empleados y proveedores (auxiliares, profesionales
y técnicos) brinden sus servicios a través de la modalidad de teletrabajo, lo que elimina la necesidad de

transportase de su lugar de residencia a la oficina y viceversa.

Este andlisis permite evidenciar como el modelo de negocio propuesto tiene un enfoque
sostenible con responsabilidad social corporativa, en el que no solo se busca lograr un crecimiento
econdmico de la organizacidn, sino que a su vez busca mejorar las condiciones econdmicas, sociales y

culturales de sus empleados y de la poblacidn en la que tenga injerencia.

De igual manera, con el objetivo de lograr un mayor conocimiento y entendimiento de la
industria de los servicios BPO para determinar posibles oportunidades y amenazas, se desarrollé la

metodologia de las cinco fuerzas de Porter y su resultado se describe a continuacion.
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Actualmente, los clientes interesados en utilizar el modelo BPO backend no tendrian poder de
negociacién ante los proveedores de dicho servicio, debido a que el modelo de comercializacion

establece previamente tarifas estandarizadas.

Al analizar el poder de negociacién de los proveedores se pudo evidenciar que no es un factor
gue pueda incidir en nuestro modelo de negocio, al existir en el mercado gran variedad de proveedores
gue prestan servicios en la nube, a los que se podria acudir en caso de ser necesario. Asi mismo, la
amenaza de nuevos productos sustitutos no influye en gran medida al modelo de negocio, debido a la

complejidad de los procesos y a las normas legales que se deben cumplir.

La amenaza de los competidores actuales en el mercado, se observé que no influyen de manera
significativa, ya que la oferta en el mercado de las BPO especificamente de Back Office sigue siendo baja,
como lo muestra la Ultima encuesta de prestacion de servicios ProColombia 2019, con una
representacion del 7%; lo que afirma que el proyecto tiene oportunidades de desarrollo en el Pais, al
proveer soluciones econdmicas, flexibles, integradas e integrables, completas y seguras que satisfagan

las necesidades del cliente.

Para finalizar, el analisis determind que existe una amenaza latente relacionada con nuevos
competidores entrantes, situacion que afecta en gran medida al modelo de negocio propuesto, ya que
actualmente existen diferentes incentivos por parte del gobierno nacional, para el fortalecimiento del

sector de los servicios, al cual deseamos incursionar.
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4. VALIDACION E INVESTIGACION DE MERCADO

La validacidn e investigacion del mercado se inicid con el andlisis del problema y con entrevistas
a los diferentes actores del modelo de negocio, herramientas que permitieron validar la hipotesis del

negocio a través de diferentes hallazgos y construir la propuesta de valor.

4.1. ANALISIS DEL PROBLEMA

Para interpretar las necesidades que pretende cubrir la idea de negocio sostenible, se aplica la
técnica del arbol de problemas para identificar las causas de la problematica planteada y sus efectos
(Figura 5) en el contexto de los clientes. Posteriormente se proponen medios que pretenden lograr fines
especificos (Figura 6) en la solucidn del problema; dichos medios se comportan como insumos para el

analisis de la propuesta del modelo de negocio sostenible.

Figura 5
Arbol de problemas (I).
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NOTA: Creacion propia.
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Figura 6
Arbol de problemas (ll).
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NOTA: Creaciodn propia.

4.2. ENTREVISTAS

El equipo de trabajo decidio realizar una serie de entrevistas a personas que por su experiencia
profesional o empresarial lograran validar el modelo de negocio sostenible para identificar debilidades y
oportunidades de mejora que permitieran complementar aspectos administrativos, operativos, técnicos,

financieros y de mercado, entre otros.

En la Tabla 13 se mencionan los perfiles, nombres y enlace de las entrevistas realizadas. Las
preguntas definidas para entrevistar a cada perfil se encuentran en el Anexo 4 del presente documento.

Asi mismo, en el siguiente numeral (4.3) se describen los hallazgos identificados.
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Tabla 14
Entrevistas.
PERFIL NOMBRE ENLACE
https://drive.google.com/file/d/1iTL-

Experto Técnico Carlos Alberto Echavarria SVBnsmOza0005dwOK9W73lyYGftr/view?usp=shari
ng
https://drive.google.com/file/d/1SRzw51g8Q1EGO0OV

Empresario (1) Ricardo Galan
AOHaleMSFo6AVE5wF/view?usp=sharing

Julidn Ricardo Patifio https://drive.google.com/file/d/1zBv3e3tYHpMOgcX-

Empresario (2)

Pinzdn fosGzvGiXXJx3lID/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1fngidb3Y W7VwjJ8

Aliado Ivanora Ocampo
jin-01RoVylYfRIt/view?usp=sharing

https://drive.google.com/file/d/1)e6KkZ6McTtK8hh6

Experto en Sostenibilidad Maria Cristina Rodriguez
3APK62yN8YF83WGm/view?usp=sharing

NOTA: Las preguntas realizadas a cada uno de los participantes se encuentran en el Anexo 4.

4.3. VALIDACION DE LA HIPOTESIS DE NEGOCIO

Las personas que participaron en las entrevistas aportaron sus conocimientos y experiencia para
validar la hipdtesis de negocio y realizaron un conjunto de observaciones y comentarios que se resumen

a continuacion:

4.3.1. Hallazgos Generales

o Adiferencia de otros negocios, el 100% de los entrevistados concuerdan con que es el mejor
momento de implementar este tipo de modelo.

e A pesar de los miedos que tienen la mayoria de las empresas en entregarle a un tercero la
informacidn de sus procesos de apoyo, la pandemia ha hecho que se piense de otra manera y que se

vea como una necesidad para garantizar la continuidad del negocio y los servicios.
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Las empresas estan experimentando una transformacion y aceleracion digital, lo cual es una ventaja

gue maximiza las oportunidades en el mercado para los negocios de BPO.

4.3.2. Hallazgos Experto Técnico

Las empresas si quieren sobrevivir deben dar ese paso a tercerizar los procesos que no le dan valor
agregado a su negocio.

Se observa una alta demanda por parte de empresas multinacionales de mano de obra econdmicay
especializada en Colombia.

Diseinar la arquitectura del servicio que permita identificar todos los componentes y sus
interacciones, de esta manera es posible asociar los costos y gastos ocultos. A demas, de poder
establecer dinamicas de cambio y adaptacién a nuevas situaciones del entorno y del mercado.
Contar con personal especializado que tenga las competencias suficientes para atender y resolver en
el menor tiempo posible los requisitos del cliente y los eventos propios del negocio.

Plantear un modelo de monetizacién por demanda y ligado a los beneficios reales percibidos por el
cliente, como la reduccién de costos y gastos o la optimizacion de los procesos.

Contar con un esquema de servicio al cliente permanente (7 x 24 x 365) donde exista
retroalimentacion constante y solucion efectiva de sus inquietudes o requerimientos.

Cumplir con toda la normatividad legal, financiera y laboral aplicable a este tipo de negocios.
Escatimar costos en estos temas podria generar multas, demandas y hasta el cierre de la empresa.
Es importante garantizarle al cliente que la empresa (BPO) es resiliente y sostenible a través del
tiempo.

Contemplar la opcion de manejar el punto de equilibrio por cliente.
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4.3.3. Hallazgos Empresario (1)

Los empresarios muestran interés en tercerizar los procesos de apoyo, como lo son: inventarios,
facturacion y contabilidad, entre otros.

La solucidn (SaaS) ofrecida debe cumplir como minimo con todos los requerimientos legales y
tributarios que se vienen aplicando en el pais, asi como los nuevos requerimientos exigidos por la
DIAN, como facturacién y ndémina electrénica, sin embargo, es necesario contar con un diferencial
frente a la competencia.

El modelo puede ser una oportunidad para las empresas que se quieren formalizar sin realizar

inversiones tan altas y en tiempos cortos de implementacién.

4.3.4. Hallazgos Empresario (2)

Los empresarios muestran interés en tercerizar los procesos de apoyo, como lo es las asesorias
legales y contrataciones entre otros.

Se observa una alta demanda por parte de empresas multinacionales de mano de obra econémica y
especializada en Colombia.

Otro de los riesgos identificados es la contratacion y subcontratacion (Profesional Especialista) de
personal en el esquema de teletrabajo.

Es importante establecer un esquema de seguridad y garantia del tratamiento de informacion
compartida con los clientes.

Uno de los riesgos identificados, se trata de la dificultad de encontrar y mantener recurso humano
especializado en desarrollo de software, la base principal del modelo es la plataforma BPO (SaaS). El
cual requiere adaptaciones previas a la puesta en operacidén y posteriormente mantenimiento
permanente de acuerdo con los cambios normativos que se presenten en los paises donde estén

ubicados los clientes.
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4.3.5. Hallazgos Aliado

Se debe contar con aliados (Profesionales Especialistas) conocedores de las regulaciones locales con
el fin de evitar incumplimientos por desconocimiento y posibles sanciones asociadas a las mismas.
Existe la posibilidad de aprovechar los beneficios tributarios que ofrece el gobierno para empresas
vinculadas a la “Economia Naranja”, asi como beneficios tributarios relacionados con la vinculacion
de personal con capacidades especiales.

Se requiere que los servicios BPO mantengan un soporte confiable y oportuno que garantice la
continuidad de las operaciones.

El aliado ve viable una vinculacién con la idea de negocio siempre y cuando exista estabilidad

econdmica, asegurando ingresos fijos mensuales.

4.3.6. Hallazgos Experto en Sostenibilidad

Para que una organizacién pueda llamarse sostenible debe verse desde la dimension de lo Social
(bienestar), ambiental (funcionabilidad de los sistemas) y la econémica (productividad).

Para ser sostenible no solo se trata de incluir personas en discapacidad o que haga parte de
comunidades vulnerables, sino que la organizacidn les garantice sus derechos laborales y no exista
explotacién laboral.

Evolucionar de la mano con el cliente y los aliados (Profesionales Especialistas) con la posibilidad de

crear sinergias y operaciones gana-gana buscando ser sostenibles entre todos.



55

4.4. PROPUESTA DE VALOR

La propuesta de valor de la idea de negocio consiste en: “maximizar los beneficios y minimizar

los costos y gastos en las microempresas a través de la optimizacion de los procesos backend”.

El servicio BPO backend esta compuesto por especialistas en diferentes ramas y tecnologias
modernas y abiertas, modulares e integradas a costos asequibles para las microempresas. Las

caracteristicas para resaltar de la propuesta de valor son:

Figura 7

Lienzo de propuesta de valor.
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“Servicio de consultoria en diferentes dreas de apoyo” “Optimizacion o automatizacién de procesos”
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“La informacién historica no esta integrada”

“Es posible manipular la informacién”
“El licenciamiento de todos los sistema:
es muy costoso”

“Responder requerimientos”}

“Aplicar normatividad’}

“Sistema de Informacién Integrado”
“Sistema de Informacién Actualizado”
“Integracion con Sistemas Legacy”
“Cumplimiento de la normatividad”
“Curva de aprendizaje rapida”

“Facilidad de uso e intuitivo”
“Precio asequible” J

NOTA: Creaciodn propia.

e la base del sistema de informacidn sera el software libre, caracteristica que permite adaptar la
solucion a las necesidades del mercado, reducir costos y ofrecer precios competitivos.

e Elsistema de informacion se instalara en la nube para mayor cobertura y accesibilidad para los

clientes.
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Todos los médulos estaran integrados entre si, de acuerdo con el flujo de informacidn requerido
para cumplir con las necesidades y expectativas del cliente.

La Plataforma SaaS se mantendra actualizada de acuerdo con las disposiciones legales, contables y
tributarias del Pais.

Se brindara la posibilidad de construir artefactos que integren los sistemas Legacy del cliente con la
Plataforma SaaS$ ofrecida.

La Plataforma SaaS contara con un Dashboard que permite observar en tiempo real el flujo de
transacciones realizada por el cliente. De esta manera se podra monitorear la calidad del servicio.
La facilidad de uso de la plataforma permite disminuir y acelerar la curva de aprendizaje del sistema
de informacién.

Si el cliente lo requiere, podra optar con contratar personal operativo debidamente capacitado
directamente por la empresa.

Como valor agregado, a través de la plataforma se prestara el servicio de consultoria especializada

en temas contables, tributarios y legales en caso de que el cliente lo requiera.
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5. ESTRATEGIA Y PLAN DE INTRODUCCION AL MERCADO

5.1. MERCADEO

El mercadeo a través de los afios ha sido principalmente asociado a las ventas y publicidad, pero
es mucho mas que eso, el mercadeo consiste en satisfacer las necesidades del cliente obteniendo una
ganancia de este, es la forma como se atraen los clientes y se conservan, siendo asi que los clientes son
atraidos mediante la promesa de valor mayor que la competencia y se logran conservar cuando estos

son satisfechos.

Para la definicion del plan de mercadeo es importante definir la manera en que el cliente pueda
recibir el mayor beneficio por unidad de costo, para lo cual es necesario tener en cuenta el marketing
mix también conocido como las 4P, Producto (servicio), Precio, Promocidn y Puntos de venta
(Distribucidén). Por consiguiente, en este plan se define claramente el producto o servicio ofrecido, se
identifican los clientes y competidores potenciales, la estrategia para atraer nuevos clientes y retener los
antiguos clientes, se fijan los costos y el precio mas adecuado y se trata de anticipar los posibles cambios
en el mercado. De igual manera, este plan de mercadeo tiene el propdsito de cumplir unos objetivos
especificos en un periodo de tiempo determinado, mediante el desarrollo secuencial de acciones

detalladas o pasos propuestos, para lo cual requiere ser debe ser revisado y analizado periddicamente.

5.1.1. Objetivos de Mercadeo
Para la efectividad del plan de mercadeo es importante fijar unos objetivos alcanzables y

medibles, por lo cual se establecieron los siguientes:
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e Impactar durante el primer afio al 1% de las nuevas empresas (pequefas y medianas) creadas en
Colombia durante el 2022, donde nuestro modelo de negocio sea conocido y reconocido como una
propuesta viable para dar solucion a sus necesidades. De acuerdo con cifras oficiales, en el afio 2021
en Colombia se crearon 307.679 (Confecamaras, 2022).

e Lograr la venta de 1.700 paquetes durante el primer afio.

e Constituir una base de datos solida de profesionales especializados para suplir las necesidades de los
clientes.

e Contar con una plataforma BPO (SaaS) robusta para la solucion de los requerimientos de nuestros

clientes.

5.1.2. Presupuesto de la Mezcla de Mercadeo

Para las campafias de mercadeo se establecié que anualmente se destinarian 12 millones de
pesos, lo que equivale a un millén mensual el cual seria distribuido en las redes sociales Facebook,
Instagram y Google Ads, calculando un incremento anual del 10% con respecto al afio inmediatamente

anterior.

5.2. ESTRATEGIAS

5.2.1. Estrategia de Mercadeo

Para la estrategia de mercadeo, se calculd un precio accesible de los servicios ofrecidos por la
empresa que se encontraran dentro del rango de precios que las empresas del mercado objetivo
pueden pagar, por lo cual se establecié como mercado objetivo las pequefias y medianas empresas. En

la actualidad se ha observado un crecimiento en la creacidn de este tipo de organizaciones que surgen
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principalmente de un emprendimiento. En todos los casos las empresas deben cumplir con obligaciones

contables, financieras y tributarias que implican una inversion de recursos que causan un impacto en la

operacioén del negocio. Es por esto que nuestra empresa les ofrece tres opciones para solucionar sus

requerimientos, de acuerdo a la que mas se adapte a sus necesidades, la primera el acceso al software

para llevar su inventario, facturacién y contabilidad; la segunda el acceso al software con un auxiliar que

le brinde asesoria en sus necesidades y la Ultima que es la mas completa, la cual permite acceder al
software, contar con el auxiliar y adicional con un profesional especializado para dar solucién a sus
necesidades de parafiscales, que le acompafie en sus procesos. De igual manera, se determiné que
Bogota es la ciudad que brinda la mejor probabilidad de aceptacidn de nuestro servicio por que

concentra la mayor cantidad de pequefias y medianas empresas del pais.

5.2.2. Estrategias del Servicio
Para la estrategia de servicio se determiné que la mejor opcién es contar con médulos auto
gestionables del software ODOO, con la posibilidad de ser adaptado a las necesidades de nuestros

clientes. De igual manera, se contemplo el contar con un personal que brinde soporte para solucion a

cualquier problema que nuestros clientes puedan tener con nuestra plataforma. Asi mismo, el auxiliar y

profesional especializado brindan soporte a las necesidades de nuestros clientes en aspectos

relacionados a inventario, facturacién y contabilidad, inicialmente.

5.2.3. Estrategias de Distribucion
Para la Estrategia de distribucién del producto se tiene contemplado permitir el acceso al
software a través de la pagina web, una vez se realice la compra del paquete que mas se ajuste a las

necesidades del cliente, en la misma plataforma contara con tutoriales y/o manuales para facilitar al
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cliente la resolucion de dudas o problemas con la plataforma y en caso de ser requerido se le podra

brindar asesoria personalizada.

5.2.4. Estrategias de Precio y Modelo de Ingreso
Para el establecimiento de la estrategia de precio se analizaron las multiples opciones

existentes, entre las cuales encontramos:

e laestrategia de precios diferenciales, la cual consiste en ofrecer un rango de precios dindmicos por
un mismo bien y/o servicio, ajustandose el precio en funcidn de las diferentes caracteristicas del
cliente.

e las estrategias de precios en funcion de la competencia, esta estrategia se divide en tres escenarios
diferentes, precio primado (vendes el producto por encima del precio de tu competencia, dando la
sensacion de una calidad premium y mejor servicio), precio descontado (vendes mas barato que tu
competencia, esta es una estrategia temporal ya que tus competidores pueden copiar tu estrategia)
y precio medio (precio similar al de la competencia, en el cual debes incluir otra estrategia de
marketing que te permita destacar sobre la competencia).

e Estrategia de precios basados en el coste incrementado, en la cual se debe tener claro los costes
unitarios y sobre esta base establecer un porcentaje, del margen aplicado dependera la utilidad.

e Estrategia de precios dindmicos, la cual se base en la flexibilidad de los precios, la cual se establece
teniendo en cuenta la demanda.

e Estrategia de precios de penetracion en el mercado, en la cual se implementa un precio de sefiuelo a
los primeros clientes el cual se encuentra por debajo del precio de coste, hasta que se da a conocer

el producto y se logra una cuota del mercado, para iniciar con la subida gradual del precio.
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e Estrategia de descremacidn de precios, el cual consiste en fijar un precio alto al producto que se esta
introduciendo en el mercado, el cual sera reducido de forma progresiva una vez el producto se
conozca en el mercado o los competidores lancen al mercado productos con caracteristicas
similares.

e Estrategia de precios gancho a perdida, en el cual e producto es ofrecido con un precio incluso por
debajo del precio coste, pero se recupera con la venta de productos o servicios adicionales.

e Estrategia de precios comparativos, en el cual se toma el precio de la competencia y se fija un precio
mas bajo.

e Estrategia de precios segun el valor, en el cual el precio es establecido por el valor que el producto
aporta al comprador, es decir basado en la tasa de retorno al cliente, también conocida como la ROI

(Return Of Invertion).

Para el modelo de negocio se determind que lo mas conveniente es fijar una estrategia de coste

incrementado, con el fin de establecer un precio que siempre genere un margen de ganancia.

5.2.5. Estrategias de Comunicacion y Promocion
Para la estrategia de comunicacion y promocion se haran campafias de difusion del producto

y/o servicio a través de la pagina web y las redes sociales como Facebook, Instagram y Google Ads.



Figura 8

Estrategias Plan de mercadeo.

Estrategias del plan de Mercadeo

SERVICIO thE_c'o g
Plataforma ODOO oste incrementado
Personal Especializado E
Personal auxiliar ’,@
—_— —
DISTRIBUCION E COMUNICACION
Pagina WEB Pagina WEB
Facebook
Instagram
Google Ads.
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6. ASPECTOS TECNICOS

6.1. OBJETIVO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

Disefiar un estudio técnico en el que se detalle el proceso para la prestacion de servicios en linea

de una plataforma BPO enfocado en los servicios de apoyo o backend para las Microempresas en

Colombia, el cual incluye todos los aspectos relacionados al modelo de operacidn, como son los recursos

fisicos, tecnolégicos, econdmicos y humanos.

6.2. FICHA TECNICA DEL SERVICIO

Tabla 15

Ficha técnica paquete Al.

FICHA TECNICA PAQUETE Al

Denominacion del servicio

Servicios BPO de backend.

Denominacion técnica

Software as a Service (SaaS)

Descripciéon general

Software en la nube adaptado a las necesidades y normas de Colombia. La
plataforma cuenta con los médulos de inventario, facturacién y contabilidad.
La tarifa del servicio se calcula con base en los médulos contratados més un

valor adicional por cada transaccion.

Herramientas, materiales e

insumos

Infraestructura en la nube: Arrendamiento bajo demanda del hardware
requerido para la operacion del proyecto (Servidores, Firewall, Conectividad).
Software: Médulos ODOO de inventario, facturacion y contabilidad

(ajustados).

Tiempo estimado por trabajo

El tiempo minimo de contrato del servicio sera por 30 dias. Durante este
tiempo el cliente, tendrd acceso a los médulos contratados para realizar sus

transacciones.

Necesidades de recurso

humano

El equipo de trabajo para la operacidn del servicio estd compuesto por;

Ingenieros de desarrollo, personal de ventas, personal administrativo.

Usuarios

Usuarios administrativos y gerenciales de pequefias y medianas empresas.

NOTA: Creacion propia.




Tabla 16

Ficha técnica paquete A2.
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FICHA TECNICA PAQUETE A2

Denominacion del servicio

Servicios BPO de backend.

Denominacion técnica

Software as a Service (SaaS) mas un Auxiliar Contable

Descripcién general

Software en la nube adaptado a las necesidades y normas de Colombia mas

un auxiliar contable de apoyo durante ocho (8) horas.

Herramientas, materiales e

insumos

Infraestructura en la nube: Arrendamiento bajo demanda del hardware
requerido para la operacion del proyecto (Servidores, Firewall, Conectividad).
Software: Médulos ODOO de inventario, facturacion y contabilidad

(ajustados).

Tiempo estimado por trabajo

El tiempo minimo de contrato del servicio sera por 30 dias. Durante este
tiempo el cliente, tendrd acceso a los médulos contratados para realizar sus
transacciones.

El paquete incluye ocho (8) horas de un auxiliar contable, el cual sera
solicitado a conveniencia del cliente y controlado con el médulo de gestién

del tiempo del sistema.

Necesidades de recurso

humano

El equipo de trabajo para la operacién del servicio esta compuesto por;

Ingenieros de desarrollo, personal de ventas, personal administrativo.

Usuarios

Usuarios administrativos y gerenciales de pequefias y medianas empresas.

NOTA: Creacion propia.

Tabla 17

Ficha técnica paquete A3.

FICHA TECNICA PAQUETE A3

Denominacion del servicio

Servicios BPO de backend.

Denominacion técnica

Software as a Service (SaaS) mas mas consultoria especializada.

Descripcion general

Software en la nube adaptado a las necesidades y normas de Colombia mas

un auxiliar contable de apoyo durante ocho (8) horas.

Herramientas, materiales e

insumos

Infraestructura en la nube: Arrendamiento bajo demanda del hardware
requerido para la operacion del proyecto (Servidores, Firewall, Conectividad).
Software: Médulos ODOO de inventario, facturacion y contabilidad

(ajustados).
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El tiempo minimo de contrato del servicio sera por 30 dias. Durante este
tiempo el cliente, tendrd acceso a los médulos contratados para realizar sus
transacciones.

El paquete incluye ocho (8) horas de un auxiliar contable, cuatro (4) horas de
Tiempo estimado por trabajo
un especialista para la gestién y certificacion de la informacidn
respectivamente y una (1) hora de soporte técnico los cuales seran

solicitados a conveniencia del cliente y controlados con el médulo de gestion

del tiempo del sistema.

Necesidades de recurso El equipo de trabajo para la operacién del servicio esta compuesto por;
humano Ingenieros de desarrollo, personal de ventas, personal administrativo.
Usuarios Usuarios administrativos y gerenciales de pequefias y medianas empresas.

NOTA: Creacion propia.

6.3. DESCRIPCION DEL PROCESO

e Registro del cliente en la plataforma y seleccién del plan. Se plantea un método rapido y eficiente,
que permita el registro de los datos de la empresa y la forma de pago.

e En la plataforma se crea una instancia con la configuracion requerida por el cliente. Este proceso
debera ser lo mas automatizado posible, con el fin de ahorrar costos de mano de obra técnica.

e Elresponsable técnico realiza un acompafiamiento a la empresa contratante, en el que se
personaliza la instancia a las necesidades del cliente, se crean los usuarios, se parametrizan los
planes de cuenta, los inventarios y saldos iniciales contables.

e Elresponsable técnico realiza capacitaciones funcionales y técnicas, se realizan las pruebas y se
define el inicio de operaciones.

e El cliente realiza las transacciones diarias de acuerdo con los médulos contratados.

e El cliente realiza cierres mensuales y genera informes.



Figura 9

Diagrama del proceso.
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e En caso de contar con servicio de especialistas contratados, estos profesionales que suministra el
modelo verifican inconsistencias, analiza resultados y prepara recomendaciones.

e En caso de no contar con el servicio de especialistas, el personal interno verifica inconsistencias,
analiza resultados y prepara recomendaciones.

e Elcliente procede a realizar la firma electrdénica de los reportes y a realizar el cierre del periodo.

e El caso de continuar con la suscripcidn para el siguiente mes, el cliente creara el periodo
correspondiente.

e En caso de no contar con la suscripcidn para el mes, el sistema habilita las funciones basicas que le

permitira consultar la informacion y reportes de los meses contratados.

6.4. NECESIDADES Y REQUERIMIENTOS

Para la operacién del modelo de negocio propuesto, es necesario contar con 3 elementos
principales. El primer lugar es necesario contar con los médulos de software (inventario, facturacién y
contabilidad) ajustado a las condiciones tributaria y normativas de Colombia. El segundo lugar, es
necesario disponer de la infraestructura tecnolégica para el funcionamiento de la herramienta, que en
este caso se tomo la decisidn de alquiler de capacidad en la nube, especificamente servidores privados

virtuales (VPS).

En tercer lugar, el componente humano, necesario para la prestacién de los servicios. Por un
lado, el capital humano para la adaptacién del software y, por otro, el personal especializado que

apoyara a las empresas en la prestacidn de servicios en los procesos de apoyo o backend.
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6.5. PERSONAL REQUERIDO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

Uno de los principales componentes modelo de negocio propuesto y factor de éxito de la gran
mayoria de empresas dedicadas a la tercerizacion de servicios en el pais, es el factor del talento

humano.

El personal requerido para la prestacidn de los servicios de tercerizacidn de servicios de apoyo,
bajo el modelo de BPO, consta de profesionales especializados en las ramas de la contabilidad, asesores
financieros y tributarios, asesoria juridica, tesoreria y expertos en ndmina. Por cada personal de apoyo
se dispondra de 8 horas laborales, por lo que mensualmente se podran ofrecer hasta 160 horas de

consultoria a las empresas por cada especialista contratado.

En el caso del personal técnico requerido para adaptar la herramienta a las necesidades
tributarias del pais y a las particularidades de cada empresa contratante, se requerira de ingenieros de
sistemas, electrdnicos, informaticos o afines, con conocimientos y experiencia en programacion en
lenguajes como Python, NodelS, Javascript, Html y CSS. Este personal sera contratado de manera

temporal durante la adaptacidon del codigo fuente.

Por otro lado, es indispensable contar con personal con las mismas capacidades para el proceso
de soporte y mejoramiento continuo del sistema. Se plantea que esta persona sea vinculada de manera
permanente, posterior al proceso de adaptacion y puesta en operacién, se contempla la vinculacion de
mas personal una vez sea requerido en proporcién al incremento de los clientes, con el objetivo de

mantener la calidad del servicio asegurando la mejora continua y la innovacion.
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6.6. CAPACIDAD INSTALADA

Una de las principales ventajas de basar el modelo de negocio en infraestructura como servicio
(laaS: por sus siglas en inglés), es la posibilidad de escalar dinamicamente a medida en que se realice la
implementacion del modelo de negocio, evitando de esta manera contar con capacidad ociosa durante
este periodo y en el caso de recibir una demanda mayor a la esperada, se podra ampliar sin mayores

dificultades técnicas.

Como se detalla en el numeral 2.11.2. Definicion de los Costos del Servicio, la capacidad
instalada requerida para satisfacer la demanda minima proyectada para el primer afio de operacidn, es
de 85 servidores virtuales. Se utilizara software libre para las diferentes capas de operacion, desde las
herramientas de virtualizacidn, sistemas operativos, bases de datos y la aplicacidn principal que

proveera los servicios.

El dimensionamiento de la infraestructura se realizé con base en la informacién de la comunidad
ODOOy la propia documentacién del software ODOO; donde se establece que, a razén de cada nucleo

de procesamiento del servidor (6), se estiman diez (10) usuarios concurrentes.

Tabla 18

Dimensionamiento de servidores.

Numero de servidores s 85
cC*xU

B 2 S =
Numero de clientes c 1.700 nxr
Numero de usuarios por cliente u 3
Numero de nucleos por servidor n 6 _ 1.700 + 3

, - 610
NuUmero de usuarios concurrentes r 10

NOTA: Creacion propia.
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Como se menciond en el apartado 2.11.2. Definicién de los costos de sus productos o servicios,

se propone que se establezca un modelo dindmico que permita aumentar o disminuir capacidades de

procesamiento y almacenamiento a medida en que se vinculen o retiren usuarios de la plataforma.

Para lograr esto se realizd un estudio de los principales proveedores de servicios de servidores

privados virtuales, encontrando que la empresa CONTABO, ofrece la mejor relacion precio y calidad de

los componentes al ofrecer un paquete que se adapta a las necesidades y ofrece mayor velocidad

debido a la cantidad de nucleos y al tipo de disco duro (ver Tabla 8. Proveedores de servicio cloud).

Por lo anterior, el presupuesto base para satisfacer la demanda proyectada del primer ano de

operacion, establecida en mil setecientos (1.700) clientes, requiere de ochenta y cinco (85) servidores

privados virtuales. Bajo esta configuracion se encontré que el costo anual en infraestructura en la nube

serd de Cuarenta y Siete Millones, novecientos ochenta mil, ochocientos pesos ($ 47.980.800), como se

evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 19

Recursos de infraestructura.

RECURSO

ESPECIFICACION

INVERSION ANUAL
(85 VPS)

Infraestructura en la nube:

servidores privados virtuales (VPS).

CONTABO VPS M: vCPUs/Cores: 6, RAM
(giB): 16, SSD GB: 400

$ 47.980.800

NOTA: Creaciodn propia.



71

7. ASPECTOS ORGANIZACIONALES Y LEGALES

7.1. ASPECTOS ORGANIZACIONALES

7.1.1. Misién
Ofrecer servicios de Back Office para las pequefias y medianas empresas con el objetivo de
maximizar los beneficios y minimizar los costos y gastos, a través de la optimizacion de los procesos de

apoyo en las organizaciones.

7.1.2. Vision
En el afio 2027, ser reconocida en Colombia como una de las empresas lideres en innovacién y

sostenibilidad en la prestacién de servicios Back Office.

7.1.3. Gobierno Corporativo
El Gobierno Corporativo de la empresa lo lidera la Junta Directiva y la Alta Direccion,

conformadas por los socios accionistas y el Director Ejecutivo, respectivamente.

Las responsabilidades del Gobierno Corporativo se concentran principalmente en: definicidn de
la estrategia corporativa, orientacion a la responsabilidad social y el cumplimiento de objetivos de

desarrollo sostenible, el clima laboral, comunicacidn externa y cumplimiento legal.

De acuerdo con el esquema (Figura 10) y entendiendo que la Junta Directiva y la Alta Direccion
son los responsables del Gobierno Corporativo, se precisa que la Junta Directiva tendra mayor injerencia

en la definicidn de la estrategia corporativa, la orientacion a la responsabilidad social y al cumplimiento
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de los objetivos de desarrollo sostenibles; asi mismo, la Alta Direccion tendra mayor injerencia en el

clima laboral, la comunicacién externa y el cumplimiento legal.

Figura 10

Esquema Gobierno Corporativo.
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NOTA: Creacion propia.

7.1.4. Estructura Organizacional
La estructura organizacional que se ha planteado para el modelo de negocio consiste en una

estructura piramidal de tres niveles.

Inicialmente, la estructura organizacional de la empresa estara conformada de la siguiente
manera: un Director Ejecutivo que apoyara su gestion con un Asistente Administrativo y un Coordinador
de Infraestructura; éste ultimo, tendra bajo su administracion, la coordinacion de actividades técnicas
con el personal técnico, que se contrate bajo demanda de acuerdo con el volumen y necesidades de los

clientes. La estructura organizacional se observa en la siguiente figura.



Figura 11

Estructura organizacional.
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NOTA: Creacioén propia.

7.2. GESTION DEL TALENTO HUMANO

7.2.1. Perfiles y Funciones
A continuacidn, se describe el perfil y las funciones de los diferentes cargos definidos en la

estructura organizacional.

Tabla 20

Perfil y funciones del Director Ejecutivo.
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NOMBRE DEL CARGO DIRECTOR EJECUTIVO

; Decidir sobre la estrategia empresarial con el objetivo de generar rentabilidad e
DESCRIPCION DEL CARGO
impacto social y ambiental.

e Definir y ejecutar la estrategia de la empresa.

e Asegurar los recursos para la ejecucion de la estrategia.
FUNCIONES DEL CARGO e  Administrar el recurso humano.

e Administrar el recurso financiero.

e Informary rendir cuentas a la Junta Directiva.
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e Cumplir y hacer cumplir la ley, las normas estatutarias y las directrices

internas.

e Pregrado en administracion de empresas, ingenieria industrial, ingenieria de

sistemas o carreras afines.

EDUCACION
e Postgrado en dreas relacionadas con la administracién o las tecnologias de
la informacidn y las comunicaciones.
EXPERIENCIA Minimo dos afios liderando procesos administrativos y comerciales.
Planificacion y
Andlisis A | Aprendizaje A A
Organizacion
Orientacién al
Autocontrol A | Autonomia A A
Servicio
Negociacién y
Delegacion A | Liderazgo A A
COMPETENCIAS Conciliacién
Resolucidn de
Trabajo en Equipo A | Asertividad A A
Problemas
Comunicacién Oral
Toma de decisiones | A | Creatividad A A
y Escrita

Convencién Nivel de Competencia: [A] Alto — [M] Medio — [B] Bajo

NOTA: Creacidn propia.

Tabla 21

Perfil y funciones del Asistente Administrativo.

NOMBRE DEL CARGO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION DEL CARGO

Gestionar los procesos administrativos con el objetivo de mantener al dia los

compromisos y responsabilidades de la empresa.

e Apoyar el proceso contable y tributario.
e Apoyar el proceso de tesoreria.

e Apoyar el proceso comercial.

FUNCIONES DEL CARGO e Apoyar el proceso de gestién humana interno y externo.
e Informar y rendir cuentas al Director Ejecutivo.
e Cumplir y hacer cumplir la ley, las normas estatutarias y las directrices
internas.
. e Pregrado en administracion de empresas, contaduria publica, ingenieria
EDUCACION

industrial o carreras afines.
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e No se requiere postgrado.

Minimo un afio en cargos relacionados con la administracién, el recurso

EXPERIENCIA
humano, la contaduria o la comercializacién.
Planificacion y
Andlisis A | Aprendizaje A A
Organizacion
Orientacion al
Autocontrol A | Autonomia M A
Servicio
Negociacién y
Delegacion B | Liderazgo B B
COMPETENCIAS Conciliacion
Resolucién de
Trabajo en Equipo A | Asertividad A A
Problemas
Comunicacioén Oral
Toma de decisiones | M | Creatividad M A

y Escrita

Convencién Nivel de Competencia: [A] Alto — [M] Medio — [B] Bajo

NOTA: Creacidn propia.

Tabla 22

Perfil y funciones del Coordinador de Infraestructura.

NOMBRE DEL CARGO

COORDINADOR DE INFRAESTRUCTURA

DESCRIPCION DEL CARGO

Gestionar la infraestructura tecnolégica requerida por la empresa para

mantener la plataforma SaaS funcionando en condiciones normales de

operacion para todos los clientes.

e  Administrar los proveedores tecnoldgicos.

e Administrar los recursos tecnoldgicos.

e Administrar los requisitos técnicos de los clientes.

e  Administrar la seguridad informatica.

e No se requiere postgrado.

FUNCIONES DEL CARGO e Administrar la continuidad de los recursos, servicios e informacion.
e Gestionar el personal técnico contratado por demanda.
e Informar y rendir cuentas al Director Ejecutivo.
e Cumplir y hacer cumplir la ley, las normas estatutarias y las directrices
internas.
; e Pregrado en ingenieria de sistemas o carreras afines.
EDUCACION
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Minimo dos afios en cargos relacionados con la administracién de recursos

EXPERIENCIA
tecnoldgicos.
Planificacion y
Andlisis A | Aprendizaje A A
Organizacion
Orientacién al
Autocontrol A | Autonomia M A
Servicio
Negociacién y
Delegacion A | Liderazgo A M
COMPETENCIAS Conciliacién
Resolucidn de
Trabajo en Equipo A | Asertividad A A
Problemas
Comunicacién Oral
Toma de decisiones | M | Creatividad A A

y Escrita

Convencién Nivel de Competencia: [A] Alto — [M] Medio — [B] Bajo

NOTA: Creacidn propia.

Tabla 23

Perfil y funciones del Auxiliar.

NOMBRE DEL CARGO

AUXILIAR

DESCRIPCION DEL CARGO

Apoyar la gestion del Coordinador de Infraestructura en la solucidn de requisitos

técnicos y funcionales de la plataforma SaasS.

e Resolver los requisitos técnicos y funcionales asignados por el Coordinador

Conciliacion

FUNCIONES DEL CARGO de Infraestructura.
e Informar y rendir cuentas al Coordinador de Infraestructura.
; e Pregrado en ingenieria de sistemas o carreras afines.
EDUCACION
e No se requiere postgrado.
Minimo un afio en cargos relacionados con el soporte técnico y desarrollo de
EXPERIENCIA
software.
Planificacion y
Andlisis A | Aprendizaje A B
Organizacion
Orientacion al
COMPETENCIAS Autocontrol A | Autonomia B A
Servicio
Negociacién y
Delegacion B | Liderazgo B B
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Trabajo en Equipo

Asertividad

Resolucion de

Problemas

Toma de decisiones

M

Creatividad

A

Comunicacion Oral

y Escrita

Convencién Nivel de Competencia: [A] Alto — [M] Medio — [B] Bajo

NOTA: Creacidn propia.

Tabla 24

Perfil y funciones del Profesional.

NOMBRE DEL CARGO

PROFESIONAL

DESCRIPCION DEL CARGO

Apoyar la gestion del Coordinador de Infraestructura en la solucidn de requisitos

técnicos y funcionales de la plataforma SaaS.

e Resolver los requisitos técnicos y funcionales asignados por el Coordinador

y Escrita

FUNCIONES DEL CARGO de Infraestructura.
e Informar y rendir cuentas al Coordinador de Infraestructura.
; e Pregrado en ingenieria de sistemas o carreras afines.
EDUCACION
e No se requiere postgrado.
Minimo un afio en cargos relacionados con el soporte técnico y desarrollo de
EXPERIENCIA
software.
Planificacion y
Andlisis A | Aprendizaje A B
Organizacion
Orientacién al
Autocontrol A | Autonomia B A
Servicio
Negociacién y
Delegacion B | Liderazgo B B
COMPETENCIAS Conciliacion
Resolucidn de
Trabajo en Equipo A | Asertividad A A
Problemas
Comunicacién Oral
Toma de decisiones | M | Creatividad A A

Convencién Nivel de Competencia: [A] Alto — [M] Medio — [B] Bajo

NOTA: Creacidn propia.

Tabla 25

Perfil y funciones del Técnico.
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NOMBRE DEL CARGO

TECNICO

DESCRIPCION DEL CARGO

Apoyar la gestion del Coordinador de Infraestructura en la solucidn de requisitos

técnicos y funcionales de la plataforma SaaS.

e Resolver los requisitos técnicos y funcionales asignados por el Coordinador

FUNCIONES DEL CARGO de Infraestructura.
e Informary rendir cuentas al Coordinador de Infraestructura.
; e Pregrado en ingenieria de sistemas o carreras afines.
EDUCACION
e No se requiere postgrado.
Minimo un afio en cargos relacionados con el soporte técnico y desarrollo de
EXPERIENCIA
software.
Planificacién y
Andlisis A | Aprendizaje A B
Organizacion
Orientacién al
Autocontrol A | Autonomia B A
Servicio
Negociacién y
Delegacion B | Liderazgo B B
COMPETENCIAS Conciliacion

Resolucidn de
Trabajo en Equipo A | Asertividad A A
Problemas

Comunicacion Oral
Toma de decisiones | M | Creatividad A A
y Escrita

Convencién Nivel de Competencia: [A] Alto — [M] Medio — [B] Bajo

NOTA: Creacidn propia.

7.2.2. Factores Clave en la Gestion del Talento Humano

Tabla 26

Factores clave en la gestion del talento humano.

FACTOR

DESCRIPCION

Reclutamiento

Cumplimiento del perfil del cargo.

Incorporacion

Formalizacién del contrato de trabajo.

Induccién y capacitacion.

Retencion

Sistema de incentivos.

NOTA: Creacidn propia.



7.2.3. Modalidad de Contratacion y Remuneracion

Tabla 27

Modalidad de contratacion y remuneracion.
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CARGO CONTRATACION JORNADA LABORAL REMUNERACION

Director Ejecutivo 3 SMMLV
Lunes a Viernes

Asistente Administrativo Modalidad de contrato a 1 SMMLV
8:00 a.m.—12:00 p.m.

Coordinador de término indefinido.
2:00 p.m.—6:00 p.m. 2 SMMLV

Infraestructura

Auxiliar Modalidad de contrato 1 SMMLV
160 horas mensuales

Profesional por prestacion de 2 SMMLV
requeridas por demanda.

Técnico servicios. 2 SMMLV

NOTA: Creacidn propia.

7.2.4. Sistema de Incentivos al Trabajador

Tabla 28

Sistema de incentivos al trabajador.

POLITICA

OBIJETIVO

INCENTIVO

Salario emocional.

Contribuir a la calidad de vida

del trabajador.

e Teletrabajo.

e Dias libre (cumpleafios, navidad y afio nuevo).

e Actividades recreativas en familia.

Capacitacion y

Formacion.

Contribuir al desarrollo
intelectual y profesional del

trabajador.

empresa.

e Apoyo econdémico en actividades de
capacitacion y formacion para el personal con

mas de cuatro afios de estar vinculado con la

NOTA: Creacidn propia.
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7.3. ASPECTOS LEGALES

7.3.1. Tipo de Sociedad
Por su versatilidad, se toma la decision que la empresa se debe constituir legalmente como una
Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.) — tipo de sociedad derivada de la ley 1258 de 2008. Sus

principales caracteristicas son:

e (Creacion mediante documento privado, salvo que haya aportes cuya creacion requiere escritura
publica.

e Naturaleza puramente comercial.

e Mayor autonomia contractual.

e No puede ser inscrita en el mercado de valores.

e Responsabilidad de los accionistas limitada al monto de sus aportes.

e Posibilidad de tener objeto social indeterminado.

e Posibilidad de término indefinido acerca de su existencia.

e Revisoria fiscal de caracter voluntario.

e Libertad paraintegrar el capital social.

e Proceso de liquidacion igual al de las sociedades limitadas.

7.3.2. Regimenes Especiales
La Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S.) tiene las mismas obligaciones tributaria que
cualquier otra sociedad comercial, sin tener tratamientos espaciales o diferenciados. Las Sociedades por

Acciones Simplificada hacen parte del régimen ordinario en el impuesto a la renta como cualquier otra
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sociedad comercial, asi que no es diferente a una sociedad andnima o limitada (Gerencia.com, 2020).

Entre sus obligaciones tributarias se encuentra:

e Son agentes de retencidn en la fuente a titulo de Renta, IVA, ICA, etc.

e Son responsables del IVA en caso de realizar una actividad grabada con este impuesto.
e Son contribuyentes del impuesto a la renta del régimen ordinario.

e Estan obligados a expedir facturas.

e Deben reportar informacion exégena.

e Son responsables del impuesto de industria y comercio.

e Deben pagar el impuesto predial.

e Estan obligados a llevar contabilidad.

e Estan obligados a tener revisor fiscal seglin el monto de sus ingresos o activos.

No obstante, el decreto 1412 de 2017, “Por el cual se adiciona el titulo 16 a la parte 2 del libro 2
del Decreto Unico Reglamentario del sector TIC, Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse los
numerales 23 y 25 del articulo 476 del Estatuto Tributario”; el gobierno nacional incluyéd, entre otros, a
los servicios de computacidn en la nube como exentos de IVA. Situacidon que favorece al modelo de
negocio porque esta basado en prestar servicios en la nube, especificamente: Software como Servicio
(SaaS). Sin embargo, para optar por el beneficio, es preciso cursar un proceso de aprobacion ante la

Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

7.3.3. Normatividad Internacional
A demads de cumplir con toda la legislacion aplicable en Colombia para las Sociedades por

Acciones Simplificadas, se debe considerar la normatividad que a nivel internacional aplica para el
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modelo de negocio durante su funcionamiento a nivel local y en otros paises. Los temas por cubrir con

las dos perspectivas (local y foranea) son:

e Régimen Tributario.

e Proteccién de Datos Personales.

e Derechos de Propiedad Intelectual.

e lavado de Activos y Financiacién de Terrorismo.

e Seguridad y Salud en el Trabajo.

Se reitera que los aspectos antes mencionados son de vital importancia para desarrollar el
modelo de negocio en otras regiones, por tal motivo y previa decisidén de expansion, se deben investigar

y decantar en detalle de acuerdo con el pais objetivo.
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8. ASPECTOS FINANCIEROS

8.1. SUPUESTOS ECONOMICOS PARA LA SIMULACION

e Parala simulacidon econémica se considerd el comportamiento de la inflacidn de los Ultimos 3 afios y
lo que va corrido del afio 2022 (2019 = 3.4%, 2020 = 3.2%, 2021 = 3.1%, 2022 = 8.53%). Se calculé el
promedio de la inflacion (4.5%) para la proyeccion de los aiflos 2023, 2024, 2025 y 2026.

e Tomando como punto de partida el promedio mensual de la inflacién (4.5%) y asumiendo una
postura conservadora y pesimista buscando un crecimiento sostenido a mediano y largo plazo, se
define como porcentaje de crecimiento anual un 5%.

e Latasa de cambio para el délar americano a utilizar se fijé en $3.900 pesos, en razon al
comportamiento del délar en Colombia en los ultimos afios.

e Como dato fundamental de los supuestos econdmicos del modelo de negocio, es la cantidad minima

requerida de clientes inscritos durante el primer afio, estimados en 1.700.

8.2. PROYECCION DE VENTAS

En este apartado se presenta la estimacion de ingresos a cinco (5) afios de operacién para cada
uno de los paquetes de servicios (A1, A2 y A3) planteados en el modelo de negocio. Se utiliza el 5%
como porcentaje anual definido en los supuestos econémicos para el crecimiento de la cantidad de

clientes y del valor de cada paquete a partir del primer afio.



Tabla 29

Proyeccion de ventas por paquete.
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PAQUETE 2022 2023 2024 2025 2026

Cantidad 1,000 1,050 1,103 1,158 1,216

Al |Valor 110,000 115,500 121,300 127,400 133,800
VENTAS S 110,000,000 121,275,000 133,793,900 147,529,200 162,700,800
Cantidad 600 630 662 695 730

A2 |Valor S 200,000 210,000 220,500 231,500 243,100
VENTAS S 120,000,000 132,300,000 145,971,000 160,892,500 177,463,000
Cantidad 100 105 110 116 122

A3 |Valor 300,000 315,000 330,800 347,300 364,700
VENTAS S 30,000,000 33,075,000 36,388,000 40,286,800 44,493,400
TOTAL VENTAS 260,000,000 286,650,000 316,152,900 348,708,500 384,657,200

NOTA: Creaciodn propia.

8.3. PROYECCION DE GASTOS DE MERCADEO

Para la proyeccién de gastos de mercadeo se establecid incrementar anualmente el 10% del

presupuesto destinado inicialmente, para pautar en las redes sociales Facebook, Instagram y Google

Ads, con el objetivo de aumentar los recursos y lograr dar a conocer la empresa a la mayor cantidad de

empresas potenciales posibles.

Tabla 30

Proyeccion de gastos de mercadeo.

PLATAFORMA 2022 2023 2024 2025 2026
Facebook $ 4.000.000 $ 4.400.000 $ 4.840.000 $5.324.000 $ 5.856.400
Instagram $ 4.000.000 $ 4.400.000 $ 4.840.000 $5.324.000 $ 5.856.400
Google Ads $ 4.000.000 $ 4.400.000 $ 4.840.000 $5.324.000 $ 5.856.400
TOTAL $ 12.000.000 $ 13.200.000 $ 14.520.000 $15.972.000 $17.569.200

NOTA: Creacion propia.




8.4. PROYECCION COSTOS DE OPERACION

modelo de negocio (A1, A2, A3). Los rubros que componen el costo de cada paquete son:
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En la siguiente tabla se detallan los costos asociados a cada uno de los paquetes definidos en el

infraestructura, auxiliar y profesional. Se toma el 4.5% como porcentaje de aumento anual, de acuerdo

con el supuesto del célculo de la inflacién.

Tabla 31

Proyeccion de costos por paquete.

PAQUETE 2022 2023 2024 2025 2026
Infraestructura | $ 2,500 | S 2,600 | S 2,700 | S 2,800 | S 2,900
AL Auxiliar $ -8 -1S -8 -1S -
Profesional S -8 -8 -8 -1 -
COSTO S 2,500 | S 2,600 S 2,700 | S 2,800 S 2,900
Infraestructura | $ 2,500 | S 2,600 | S 2,700 | $ 2,800 | S 2,900
A2 Auxiliar S 70,500 | $ 73,700 | S 77,000 | $ 80,500 | $ 84,100
Profesional $ -1$ -8 -8 -1$ -
COSTO S 73,000  $ 76,300 | $ 79,700 | $ 83,300 | $ 87,000
Infraestructura | $ 2,500 | S 2,600 | S 2,700 | S 2,800 | S 2,900
A3 Auxiliar S 70,500 | $ 73,700 | $ 77,000 | $ 80,500 | $ 84,100
Profesional S 70,000 | $ 73,200 | $ 76,500 | $ 79,900 | S 83,500
COSTO S 143,000 | S 149,500 | $ 156,200 | $ 163,200 | $ 170,500
NOTA: Creacion propia.

8.5. PROYECCION DE GASTOS LABORALES

Para el funcionamiento del modelo de negocio se requiere la contratacidn de personal a término

indefinido para funciones administrativas y de coordinacion del personal que se contratara por
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prestacion de servicios con base en las necesidades de cada cliente. Se toma el 4.5% como porcentaje de

aumento anual, de acuerdo con el supuesto del célculo de la inflacidn.

Tabla 32

Proyeccion de gastos laborales.

RECURSO HUMANO 2022 2023 2024 2025 2026

Director Ejecutivo $ 54.000.000 $ 56.430.000 $58.969.000 $61.623.000 $ 64.396.000

Asistente Administrativo $18.000.000 $18.810.000 $19.656.000 $20.541.000 $21.465.000

Coor. de Infraestructura $ 36.000.000 $37.620.000 $39.313.000 $41.082.000 $42.931.000

TOTAL $108.000.000 | $112.860.000 | $117.938.000 | $ 123.246.000 | $ 128.792.000

NOTA: Creacidn propia.

8.6. PROYECCION DE GASTOS ADMINISTRATIVOS

Por otro lado, se requiere de una oficina de 30 m? inicialmente, bajo la modalidad de arriendo
en la ciudad de Bogota, preferiblemente en la localidad de Chapinero. A pesar de ser un modelo de
negocio de base tecnoldgica, se considerd importante contar con un espacio fisico para la atencién de
los clientes, en caso de requerirse una asesoria especializada, asi como para dictar capacitaciones a los
auxiliares y técnicos. Se toma el 4.5% como porcentaje de aumento anual, de acuerdo con el supuesto

del célculo de la inflacidn.

Tabla 33

Proyeccion de gastos administrativos.

GASTOS
2022 2023 2024 2025 2026
ADMINISTRATIVOS
Arriendo $12.000.000 $12.540.000 $13.104.300 $13.693.994 $14.310.223

Servicios Publicos $1.440.000 $1.504.800 $1.572.516 $1.643.279 $1.717.227




87

Tel. Celular $ 720.000 $752.400 $786.258 $821.640 $858.613
Internet $1.092.000 $1.141.140 $1.192.491 $1.246.153 $1.302.230
Papeleria $ 600.000 $627.000 $655.215 $ 684.700 $715.511
Servicio de Aseo $ 8.640.000 $9.028.800 $9.435.096 $9.859.675 $10.303.361
TOTAL $ 24.494.000 $25.594.140 $ 26.745.876 $27.949.441 $29.207.165

NOTA: Creacidn propia.

8.7. PRESUPUESTO DE INVERSION INICIAL

El inicio de la operacién del modelo de negocio requiere una inversion inicial de noventa y siete

millones cuatrocientos cuarenta y un mil pesos (S 97.441.000) para dotar la oficina de los muebles y

equipamiento tecnoldgico, ademas, de los ajustes y desarrollos necesarios para adaptar la plataforma

BPO (SaaS) con el software ODOO.

Tabla 34
Presupuesto de inversion inicial.
MUEBLES Y EQUPO DE INTANGIBLES ;
FINANCIACION TOTAL
ENSERES OFICINA (ODOO0)
$3.350.000 $10.000.000 $ 67.000.000 $17.091.000 $97.441.000

NOTA: Creacidn propia.

8.8. ESTADOS FINANCIEROS (ESCENARIO PROBABLE)

8.8.1. Flujo de Caja

Con base en las proyecciones de ventas y de costos de produccidn, se establecio el siguiente

flujo de entradas y salidas netas de dinero:
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Tabla 35

Flujo de caja.

FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO:
CAPITAL INVERTIDO
ANO 0 2022 2023 2024 2025 2026
Activos Corrientes $ 17.091.000 $ 50.856.358 $ 68.222.854 $ 85.025.111 $ 101.074.184 $ 116.140.432
Pasivos Corrientes $ - S 8.458.461 $ 12.342.531 $ 16.648.182 S 21.419.018 $ 26.703.534
KTNO $ 17.091.000 $ 42.397.898 $ 55.880.323 § 68.376.929 $ 79.655.166 $ 89.436.898
Activo Fijo Neto $ 80.350.000 $ 64.280.000 $ 48.210.000 $ 32.140.000 $ 16.070.000 $ -
Depreciacion Acumulada $ - 8 16.070.000 _$ 32.140.000 $ 48.210.000 $ 64.280.000 $ 80.350.000
Activo Fijo Bruto $ 80.350.000 $ 80.350.000 $ 80.350.000 $ 80.350.000 $ 80.350.000 $ 80.350.000
Total Capital Operativo Neto $ 97.441.000 $ 106.677.898 $ 104.090.323 $ 100.516.929 §$ 95.725.166 $ 89.436.898

NOTA: Creacidn propia con base en simulador financiero de la Universidad EAN.

Como se evidencia en el flujo de caja presentado, las ganancias antes de intereses e impuestos
(EBIT por sus siglas en inglés) es positivo durante todo el periodo, teniendo en cuenta que gran parte de

los gastos estan relacionados al aseguramiento de flujo de ingresos que generarian los clientes.

Tabla 36

Flujo de caja libre.

CALCULO DEL FLUJO DE CAJA LBBRE

EBIT S 38.838.000,0 $ 49.724.4940 S 61.689.516,3 $ 74.825.526,4 $ 89.232.496,1
Impuestos S 12.039.780,0 $ 15.414.593,1 $ 19.123.750,1 $ 23.195.913,2 $ 27.662.073,8
NOPLAT S 26.798.220,0 $ 34.309.900,9 $ 42.565.766,3 S 51.629.613,2 $ 61.570.422,3
Inversion Neta S -9.236.897,8 $ 2.587.5752 $ 3.573.3932 $ 4.791.763,6 S 6.288.267,6
Flujo de Caja Libre del periédo $ 17.561.322 $ 36.897.476 $ 46.139.159 $ 56.421.377 $ 67.858.690
FLUJO DE cAJA DE PROVECTO  INVERSION ARO 0 2022 2023 2024 2025 2026

-$97.441.000,00 $17.561.322,23 $36.897.476,03 $46.139.159,45 $56.421.376,86 $67.858.689,93

NOTA: Creacidn propia con base en simulador financiero de la Universidad EAN.

8.8.2. Estado de Resultados

El estado de resultados refleja una utilidad neta positiva durante todos los afios del periodo de
analisis. Cabe destacar que se intentd disminuir al maximo los costos de operacién del servicio
manteniendo su calidad mediante la utilizacidn de plataformas en la nube diferentes a las tradicionales a

través del software libre o cédigo abierto.
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Adicionalmente, se evidencia el alto impacto que tienen los gastos financieros, originados por el

préstamo de aproximadamente $ 67 millones de pesos, requeridos para cubrir parte de las inversiones

iniciales, cuyo principal componente es el de la implementacién y adecuacion del software ODOO.

Tabla 37

Estado de resultados.

ESTADO DE RESULTADOS

2022 2023 2024 2025 2026
VENTAS $ 260.000.000,0 $ 281.736.000,0 $ 305.289.129,6 $ 330.811.300,8 $ 358.467.125,6
COSTO VENTAS S 60.600.000,0 $ 66.009.762,0 $ 71.902.4535 $ 78.321.1855 $ 85.312.917,7
UTILIDAD BRUTA S 199.400.000,0 S 215.726.2380 S 233.386.676,1 S 252.490.1154 $ 273.154.207,9
GASTOS ADTIVOS Y VTAS S 108.000.000,0 $ 111.456.000,0 $ 115.022.592,0 $ 118.703.314,9 S 122.501.821,0
GASTOS FIJOS DEL PERIODO  $ 24.492.0000 $ 25.275.744,0 $ 26.084.567,8 $ 26.919.2740 $ 27.780.690,7
OTROS GASTOS S 12.000.000,0 $ 13.200.000,0 $ 14.520.000,0 $ 15.972.000,0 $ 17.569.200,0
DEPRECIACION S 16.070.000,0 $ 16.070.000,0 $ 16.070.000,0 $ 16.070.000,0 $ 16.070.000,0
UTILIDAD OPERATIVA $ 38.838.000,0 $ 49.724.4940 $ 61.689.516,3 $ 74.825.526,4 $ 89.232.496,1
GASTOS FINACIEROS S 11.552.643,3 $ 9.909.876,6 $ 7.985.703,9 $ 5.731.9205 $ 3.092.064,0
UTILIDAD ANTES DE IMPTOS  $ 27.285.356,7 $ 39.814.617,4 S 53.703.812,4 $ 69.093.605,9 $ 86.140.432,2
IMPUESTOS S 8.458.460,6 S 12.342.531,4 $ 16.648.181,8 $ 21.419.017,8 § 26.703.534,0
UTILIDAD NETA $ 18.826.896,1 $ 27.472.086,0 $ 37.055.630,6 $ 47.674.588,1 $ 59.436.898,2

NOTA: Creacidn propia con base en simulador financiero de la Universidad EAN.

8.8.3. Balance General

En el balance general se puede evidenciar que el modelo de operacidn permite en gran

aprovechamiento de los activos de la empresa. Sin embargo, la inversion requerida, representada en un

alto porcentaje por el software, impacta de manera considerable al patrimonio resultante.




Tabla 38

Balance general.
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BALANCE
ANO 0 2022 2023 2024 2025 2026
ACTIVO
CAJA/BANCOS $ 17.091.000,00 $ 50.856.358,35 $  68.222.85400 $  85.025.111,26 $ 101.074.183,64 $  116.140.432,16
FIJO NO DEPRECIABLE $ - S - S - S - S -8 -
FIJO DEPRECIABLE $ 80.350.000,00 $ 80.350.000,00 $  80.350.000,00 $  80.350.000,00 $  80.350.000,00 $  80.350.000,00
DEPRECIACION ACUMULADA  $ -8 16.070.000,00 $  32.140.000,00 $  48.210.000,00 $  64.280.000,00 $  80.350.000,00
ACTIVO FIJO NETO $ 80.350.000,00 $ 64.280.000,00 $  48.210.000,00 $  32.140.00000 $  16.070.000,00 $ -
TOTAL ACTIVO $ 97.441.000,00 $ 115.136.358,35 $ 116.432.854,00 $ 117.165.111,26 $ 117.144.183,64 $ 116.140.432,16
PASIVO
Impuestos X Pagar 0 8.458.460,6 $ 123425314 $ 16.648.181,8 $ 21.419.0178 $ 26.703.534,0
TOTAL PASIVO CORRIENTE $ -8 8.458.460,6 $ 123425314 $ 16.648.181,8 $ 21.419.017,8 $ 26.703.534,0
Obligaciones Financieras $ 67.441.000,00 $ 57.851.001,65 $  46.618.23658 $  33.461.29885 $  18.050.577,69 $ -
PASIVO $ 67.441.000,00 $ 66.309.462,22 $  58.960.767,98 $  50.109.480,70 $  39.469.595,54 $  26.703.533,97
PATRIMONIO
Capital Social $ 30.000.000,00 $ 30.000.000,00 $  30.000.000,00 $  30.000.000,00 $  30.000.000,00 $  30.000.000,00
Utilidades del Ejercicio 0 18.826.896,1 $ 27.472.086,0 $ 37.055.630,6 $ 47.674.588,1 $ 59.436.898,2
TOTAL PATRIMONIO $ 30.000.000,00 $ 48.826.896,12 $  57.472.086,02 $  67.055.630,56 $  77.674.588,10 $  89.436.898,19
TOTAL PAS + PAT $ 97.441.000,00 $ 115.136.358,35 $ 116.432.854,00 $ 117.165.111,26 $ 117.144.183,64 $ 116.140.432,16

NOTA: Creacidn propia con base en simulador financiero de la Universidad EAN.

8.9. INDICADORES FINANCIEROS DE RENTABILIDAD

A pesar de que el proyecto requiere una alta inversion inicial, debido a la necesidad de ajustar

algunos componentes del software ODOO para hacerla mas amigable, el valor presente neto (VPN)

resultante es de $59.500.724, con una tasa interna de retorno (TIR) del 28.66%; lo que indica que el

proyecto renta a una taza mayor a las expectativas de los socios inversionistas (11%). Por lo anterior, el

equipo considera que es un proyecto rentable, si se cumplen con los supuestos econdmicos establecidos

en el numeral 8.1 del presente capitulo.

Las cifras que se presentan en la siguiente tabla fueron calculadas con el simulador financiero de

la Universidad EAN, sin embargo, para mayor claridad se incluyen las férmulas correspondientes a cada

indicador.




Tabla 39

Formula de los indicadores.
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Punto de

Equilibrio

CF: Costos Fijos
P: Precio Unitario
CV: Costos Variables

Unitarios

$205.085.419

INDICADOR FORMULA CIFRA COMENTARIO
Al ser positivo, permite determinar que la
idea de negocio genera valor y es
n rentable. El VPN se calculé teniendo en
Valor Presente m,
VPN = z - $59.500.724 | cuenta la inversién inicial proyectada en S
Neto (VPN) (1410
- 97.441.000, las proyecciones del flujo de
caja proyectada a cinco afios con una tasa
de descuento del 11%.
Periodo de bh—c Aproximadamente en tres afios se estima
PRI = a + 3.1 afos
Recuperacién d llegar al punto de equilibrio.
Permitiendo identificar la rentabilidad del
proyecto, siendo directamente
Tasa Interna de proporcional, a mayor TIR mayor
Fn 28.66%
Retorno (TIR) TIR = — = rentabilidad, de esta forma podemos
1+
- tener un criterio de aceptacion del
proyecto.
P.E.= cF
T P—cv
Donde:

Significa que es necesario recaudar ese
dinero para saldar los costos fijos y

variables sin incurrir en pérdidas.

NOTA: Creacion propia.

El flujo de caja con el cual se realizaron los anteriores analisis financieros fue el siguiente:
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Figura 12

Flujo de caja.

$17.441.000 $36.897.476 $46.139.159 $56.421.376 $67.858.689
A A 1L

2022 2023 2024 2025 2026

$-97.441,000

NOTA: Creacion propia.

8.10. FUENTES DE FINANCIACION

Los rubros para financiar el proyecto corresponden en orden de importancia, primero a la
adaptacion y ajuste del software ODOO que el equipo de trabajo considera indispensable para mejorar
la experiencia del cliente, seguido por la necesidad de invertir en la dotacién de muebles y equipos
tecnoldgicos requeridos para el equipo administrativo, comercial y de tecnologia. Adicionalmente se
incluye la némina, los costos operativos, el marketing, los costos fijos del primer mes de funcionamiento
y los efectos de financiamiento; lo anterior representa un monto total de noventa y siete millones

cuatrocientos cuarenta y un mil pesos ($97.441.000).

La primera fuente de financiacion para el proyecto son los socios, que deben aportar un monto
total de treinta millones de pesos ($30.000.000), y los restantes sesenta y siete millones cuatrocientos

cuarenta y un mil pesos (67.441.000) se financiaran a través de un préstamo bancario.
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Tabla 40

Inversion inicial y necesidades de financiacion.

NVERSDN TOTAL Y NECESDADES DE FNANCIACDN
TASA DE INT ANUAL CREDITO
TOTAL NVERSIONES $  80.350.000,00 ANOS DE CREDITO
CALCULO DEL CAPITAL DE TRABAJO INCIAL CALCULO DEL PRESTAMO
MESES ) VALOR [ inicial I interés [ amort [ cuota [ final
COSTOS OPERATIVOS 10 8 5.050.000,00 ANO O $ 67.441.000,0
NOMINAS (KN s 000000000 2022  $67.441.0000 $11.552.643,3 $ 9.589.9984 §$ 21.142.6417 §$ 57.851.001,6
MARKETING MIX (KN s 100000000 2023  $57.851.001,6 $ 9.909.876,6 $11.232.7651 §$ 21.142.641,7 §$ 46.618.236,6
GASTOS FIIOS (KN s 204100000 2024  $46.618.2366 $ 7.985.703,9 $13.156.937,7 $ 21.142.641,7 §$ 33.461.298,9
TOTAL $ 17.091.000,00| 2025  $33.461.2989 $ 57319205 $15410.7212 § 21.142.6417 $ 18.050.577,7
2026 $18.050.577,7 $ 3.092.064,0 §18.050.577,7 $ 21.142.641,7 §$
TOTAL INVERSION $ 97.441.000,00
APORTE DE LOS EMPRENDEDORES J
PRESTAMO A SOLICITAR $  67.441.000,00

NOTA: Creacidn propia con base en simulador financiero de la Universidad EAN.

8.11. EVALUACION FINANCIERA

Con base en el supuesto econdmico descrito en el numeral 8.1 y en los flujos de caja
proyectados en el numeral 8.9, se puede concluir que el modelo de negocio es rentable y atractivo para
los inversionistas, el periodo de recuperacidon de la inversién en poco mas de tres afios (3.1 afios). De
acuerdo con el simulador financiero de la EAN, se requiere vender 1.182 unidades como se observa en la

Tabla 40, para lograr el punto de equilibrio con ventas aproximadas a $205.085.419.

Tabla 41

Punto de equilibrio.

MARGEN DE | PARTICIPACION MARGEN DE PTO EQUILIBRIO POR

NOMBRE DEL PRODUCTO O ; .
CONTRIBUCIO % EN VENTAS CONTRIBUCION REFERENCIA DE
SERVICIO

N UNITARIO TOTALES PONDERADO PDTO O SERVICIO
Paquete Al (Pla.) $ 107,500 42% $ 45,480.77 500.21 Unidades
Paquete A2 (Pla.+Aux.) $ 127,000 46% $58,615.38 545.68 Unidades
Paquete A3 (Pla.+Aux.+Pro.) $ 157,000 12% $18,115.38 136.42 Unidades

1,182.31 Unidades

NOTA: Creacion propia.
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El calculo del valor presente neto (VPN) del proyecto da como resultado un valor positivo de
$59.500.724, con una alta probabilidad de recuperacién de la inversion y superar las expectativas. Por
ultimo, el resultado de la tasa interna de retorno (TIR) es de 28.66%, por encima de lo esperado por los

inversionistas (11%).
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9. ENFOQUE HACIA LA SOSTENIBILIDAD

9.1. DIMENSION SOCIAL

El modelo de negocio busca generar un impacto social enfocado al cumplimiento del objetivo de
desarrollo sostenible nimero 10, realizando un aporte a la sociedad colombiana a través de la creacién
de empresa, para lograr reducir las desigualdades, enfocando la vinculacion del personal en zonas con
alto nivel de desempleo y con perfiles de alta desigualdad en el pais como lo son las mujeres, jévenes y
discapacitados; quienes, mediante el teletrabajo podran realizar sus funciones sin importar su ubicacion

geografica, género, raza, ideologias o sus capacidades reducidas.

9.2. DIMENSION AMBIENTAL

El modelo de negocio busca aportar a la conservacion del medio ambiente enfocado al
cumplimiento del objetivo de desarrollo sostenible nimero 13 acciones por el clima, adoptando
medidas para combatir el cambio climatico mediante la posibilidad de que sus empleados y proveedores
(auxiliares, profesionales y técnicos) brinden sus servicios a través de la modalidad de teletrabajo, lo que
elimina la necesidad de transportase de su lugar de residencia a la oficina y viceversa, reduciendo asi la
contaminacidn causada por los medios de transporte utilizados para estos desplazamientos, aportando

de forma directa a la reduccion de la huella de carbono en Colombia.
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9.3. DIMENSION ECONOMICA

El modelo de negocio busca generar un impacto econédmico enfocado al cumplimiento de los
objetivos de desarrollo sostenibles nimeros 1, 4 y 8; en los cuales se busca realizar un aporte a la
sociedad colombiana a través de la creacion de empresa, para lograr reducir los indices de pobreza,
mediante la vinculacidon por demanda de auxiliares, técnicos y profesionales bajo la modalidad de
teletrabajo, en regiones con altos niveles de desempleo; brindar una posibilidad de trabajo decente y
crecimiento econdmico, a través de la vinculacién formal del personal, que garantice la seguridad social,

prestaciones y derechos de ley, que fomente el bienestar y crecimiento permanente.

9.4. DIMENSION GOBERNANZA

El modelo de negocio busca aportar a la construccién de una sociedad en paz, incluyente,
sostenible e innovadora, enfocandose al cumplimiento del objetivo de desarrollo sostenible nimero 4 y
5, facilitando el acceso a la educacién de calidad, de forma inclusiva y equitativa, sin distincién de
género y enfocando esfuerzos a la vinculacidn de personal sin experiencia como primer empleo para los
jovenes sin experiencia, en diferentes ramas y ofreciendo la posibilidad para el fortalecimiento de las

capacidades requeridas en la organizacién.
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10. CONCLUSIONES

En la actualidad el modelo de negocio de tercerizacion de procesos BPO, viene cobrando fuerza a
nivel mundial, gracias a las oportunidades que brinda a las organizaciones de concentrarse en sus
procesos Core del negocio, a su vez que genera empleo y mejora las condiciones econdmicas en el

pais.

Los resultados de los indicadores financieros evidencian que el modelo de negocio propuesto es
rentable y muestra que el periodo de recuperacion es de 3.1 afios, siendo un aspecto muy atractivo

para los inversionistas.

Con base en las entrevistas con empresarios, luego de haber enfrentado situaciones complejas
relacionadas a la pandemia vy a la dificil situacidn politica y social por la que atraveso el pais en los
ultimos anos, las pequefias y medianas empresas estan buscando adaptarse a las nuevas
condiciones de los mercados, en los que la virtualidad ha abierto nuevas oportunidades de
optimizacion de costos, por lo que la propuesta de valor representada en nuestro modelo de

negocio, resulta atractiva para este nicho de mercado.

Existe una gran evolucion de empresas emergentes en el mercado de servicios en la nube, logrando
una alta eficiencia en los costos de los servicios, sin sacrificar la calidad. Esto abre una ventana de
oportunidad a nuevos negocios como los de BPO, ya que se logra una optimizacion en los costos de

operacion.
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La estructura organizacional requerida para la operacién del modelo de negocio se logra optimizar,

gracias a que el modelo es completamente automatizado.

Se registra una alta rentabilidad en el paquete A1 gracias a la eficiencia en los costos de operacién
gue estan enfocados en la prestacidn del servicio a través de la plataforma (SaaS). Sin embargo, los
paquetes A2 y A3 presentan un factor diferencial Unico en el mercado de acuerdo con las entrevistas

y encuestas realizadas.

Se identifica que en la medida en que se logre un nivel alto de usabilidad y madures del sistema por
parte de los usuarios, permitira la automatizacion de este y evitara la necesidad de incurrir en

personal técnico de soporte, incrementando la rentabilidad del modelo.

El modelo de negocio propuesto incorpora un enfoque sostenible que se evidencia mediante la
aplicacion de la responsabilidad social corporativa que busca mejorar las condiciones laborales,
sociales, culturales y econdmicas de sus empleados, sin tener una distincion de género, raza o

creencias y mejorar las condiciones del entorno.

El equipo de trabajo considera que el modelo de negocio es viable desde el punto de vista
administrativo, operativo, técnico, comercial y financiero. A demas, su implementacion aporta a los

objetivos de desarrollo sostenible favoreciendo a todos los actores que intervienen.

Los conocimientos adquiridos en la maestria de Gerencia de Sistemas de Informacion y Proyectos

Tecnoldgicos han permitido aplicar diferentes herramientas administrativas e identificar las ventajas



competitivas que el modelo de negocio ofrece al mercado colombiano y como éste puede ser

sostenible.
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DESCRIPCION

ANALISIS

Factores asociados a la
politica que puedan
determinar e influir en la
actividad de la empresa en
el futuro cercano o
cambios en la normativa

legal relacionada con la

Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.
Ley 1429 de 2010, articulo 63.

Decreto 2025 de 2011.

Decreto 1174 de 2020.

Malas relaciones con otros paises.
Tratados de libre comercio.

Acuerdos comerciales.

P&L, empresa, que le puede Politicas de inclusividad.
et afectar de forma positiva o Movimi . .
ovimientos nacionalistas.
VAL negativa. .
Formas de gobierno.
Estabilidad gubernamental.
Normas fiscales y tributarias.
Normas sobre proteccién de datos personales.
Normas sobre derechos de propiedad intelectual.
Politicas de inversidn extranjera.
Leyes de inmigracion.
Analizar las cuestiones PIB del sector.
econdémicas actuales y Tasas de interés.
futuras que puedan Politica cambiaria.
afectar la ejecucion del indice de precios al consumidor.
proyecto. Tasa de desempleo e informalidad.
E Niveles salariales.
ECONOMICO Cultura de evasién de impuestos de los clientes.

Capacidad de pago del cliente.
Devaluacién o reevaluacién de la moneda.
Normas fiscales y tributarias.

Crisis Mundial.

Estacionalidad horaria y climatica.
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Tendencia de tercerizacion.

Identificar los elementos
de la sociedad, y sus
cambios, que pueden

impactar el desarrollo del

Cambios y tendencias en las modalidades de trabajo.
Virtualizacion de los mercados y de las relaciones.
Activismo en contra de los esquemas de tercerizacién.

Idiosincrasia regional que afecta el desempefio laboral.

proyecto. Brecha generacional.
S
Nivel de profesionalizacién de las disciplinas al tercerizar.
SOCIO
Influencia de los medios de comunicacidn.
CULTURAL
Factores sociales afectados por legislacién nacional.
Corrupcion.
Cambios y tendencias en los modelos educativos.
Inmigracién, emigracion.
Cultura organizacional.
Reflexionar sobre como las Inversiones del Estado.
tecnologias que estan Estado actual de las TIC's.
apareciendo hoy pueden Acceso a las TIC's.
cambiar la sociedad y la Virtualizacién y automatizacion de procesos.
empresa en un futuro Desarrollos tecnoldgicos relevantes en el sector.
T

TECNOLOGICO

préximo.

Obsolescencia tecnoldgica.

Legislacidn aplicable relativa a la tecnologia.

Nivel de madurez en las pasarelas de pago.

Infraestructura critica energética y de telecomunicaciones.
Desarrollo en las telecomunicaciones.

Mano de obra especializada para el desarrollo de software.

A
AMBIENTAL

Estar atentos a los posibles
cambios normativos
referidos a la ecologia y en
cuanto a la conciencia

social de este movimiento.

Objetivos de Desarrollo sostenible: (4) educacién de calidad;
(8) trabajo decente y crecimiento econdmico; (9) industria,
innovacion e infraestructura; (10) reduccion de las
desigualdades.

Concepto del valor medioambiental en el mercado.

Cultura empresarial respecto a los factores

medioambientales.
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ANEXO 3 - 5 FUERZAS DE PORTER

DESCRIPCION

ANALISIS

Cuanto mas se organicen los consumidores,
mas exigencias y condiciones impondran en la

relacion de precios, calidad o servicios, por

Actualmente los clientes interesados
en utilizar el modelo BPO backend no

tendrian poder de negociacion ante los

PODER DE tanto, la empresa contard con menos margen | proveedores de dicho servicio, debido
NEGOCIACION y el mercado serd entonces menos atractivo. a que el modelo de comercializacién
DE LOS Ademds, el cliente tiene la potestad de elegir | establece previamente tarifas
CLIENTES cualquier otro servicio o producto de la estandarizadas.

competencia. Esta situacién se hace mas

visible si existen varios proveedores

potenciales.

Cuando los proveedores cuentan con mucha El poder de negociacion de los

organizacion dentro de su sector, recursos proveedores es BAJO. Porque existen

relevantes y condiciones sobre precios y en el mercado variedad de
PODER DE tamafiios de los pedidos, es cuando hacen un proveedores que prestan servicios en la
NEGOCIACION mercado mas atractivo. Aqui medimos lo facil | nube a los que se podria acudir en caso
DE LOS que es para nuestros proveedores variar de ser necesario.
PROVEEDORES | precios, plazos de entrega, formas de pago o

incluso cambiar el estandar de calidad. Cuanta

menor base de proveedores, menor poder de

negociacion tendremos.

Si las barreras de entrada a una industria no La amenaza de nuevos competidores
AMENAZA DE son muy accesibles, entonces, no es atractiva. | entrantes es ALTA. Porque existen
NUEVOS La amenaza estd en que pueden llegar otras diferentes incentivos por parte del
COMPETIDORES | empresas con los mismos productos y nuevos | gobierno nacional para el
ENTRANTES recursos que se aduefien de esa parte del fortalecimiento del sector de servicios.

mercado.

Un mercado o segmento no sera atractivo si La amenaza de nuevos productos
AMENAZA DE hay productos sustitutos o cuando son mas sustitutos es BAJA, debido a la
NUEVOS avanzados tecnoldgicamente o presentan complejidad de los procesos y a las
PRODUCTOS precios mas bajos. Estos productos y/o normas legales que se deben cumplir.
SUSTITUTIVOS servicios suponen una amenaza porque

suelen establecer un limite al precio que se
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puede cobrar por un producto. Debemos

estar siempre atentos a las novedades de
nuestro sector y a la influencia que dichas
novedades pueden tener sobre nuestra

organizacion.

5. RIVALIDAD
ENTRE LOS
COMPETIDORES

Este factor es el resultado de los cuatro
anteriores y es el que proporciona a la
organizacion la informacién necesaria para el
establecimiento de sus estrategias de
posicionamiento en el mercado. Cada
competidor establece las estrategias con las
que destacar sobre los demds. De tal modo,
que una fuerte rivalidad se traduce en muchas
estrategias. La rivalidad aumenta si los
competidores son muchos, estan muy bien
posicionados o tienen costes fijos, entre otros
factores. En estos casos, se trataria de

mercados poco atractivos.

El mercado de BPO Backoffice sigue
siendo baja, como lo muestra la Ultima
encuesta de prestacidn de servicios
Procolombia 2019, con una
representacién del 7%, lo que afirma
que el proyecto tiene oportunidades de

desarrollo en el Pais.

Proveer soluciones econdmicas,
flexibles, integradas e integrables,

completas y seguras.

NOTA: Descripcion tomada de: The Power MBA, https://www.thepowermba.com/es/business/las-5-fuerzas-de-

porter
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ANEXO 4 - PREGUNTAS DE ENTREVISTAS

Formato de Entrevista

Grupo de Interés: Experto Técnico en BPO

Objetivo de la Entrevista: Obtener feedback del grupo de interes (perfil)
Hipdtesis o Dudas a Validar: La idea de negocio y su viabilidad

Mensaje: Explicacién del concepto BPO y el System Mapping

Preguntas a Realizar:

1.

éConsidera que las condiciones actuales de Colombia en materia politica, econdmica y social son aptas para

iniciar un emprendimiento de este tipo?

éConsidera que en Colombia las empresas estan preparadas para confiar en la tercerizacién de sus procesos

de apoyo?

¢Qué riesgos y oportunidades identifica en este tipo de servicios?

¢Qué expectativas debe superar un servicio BPO en Colombia?

¢Qué estrategia se deberia seguir para alcanzar el punto de equilibrio de la idea de negocio en el menor

tiempo posible?

¢Cuales consideraria usted que son los principales costos asociados a este modelo?

¢Cual es la mejor manera de monetizar el modelo de negocio?

¢Qué aspectos relevantes en materia legal, tributaria, tecnoldgica, laboral y comercial se deberian

considerar en un modelo BPO?

Basado en su experiencia, ¢ Qué servicios prestados a través del modelo BPO han tenido mayor acogida en

las empresas colombianas?

10. ¢Qué estrategia deberiamos mantener para lograr la fidelidad de los clientes y profesionales?
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Formato de Entrevista

Grupo de Interés:

Aliado Clave

Objetivo de la Entrevista:

Obtener feedback del grupo de interes (perfil)

Hipdtesis o Dudas a Validar:

La idea de negocio y su viabilidad

Mensaje:

Explicacién del concepto BPO y el System Mapping

Preguntas a Realizar:

1. ¢Considera que las condiciones actuales de Colombia en materia politica, econdmica y social, son aptas

para iniciar un emprendimiento de este tipo?

2. ¢Considera que en Colombia las empresas estan preparadas para confiar en la tercerizacién de sus procesos

de apoyo?

3. ¢éQué riesgos y oportunidades identifica en este tipo de servicios?

4. (Estariainteresado en participar como proveedor de la idea de negocio? Si, No y épor qué?

5. éQué beneficios esperaria recibir y qué expectativas tendria al hacer parte de la idea de negocio?

6. Desde su especialidad y experiencia, éconsidera viable ejercer su profesiéon en empresas internacionales?

7. éComo le gustaria mantener la relacién con el modelo de negocio?: A través de membrecia, pago por

demanda, prestacion de servicios, contrato a término indefinido, etc.

Formato de Entrevista

Grupo de Interés:

Empresario

Objetivo de la Entrevista:

Obtener feedback del grupo de interes (perfil)

Hipdtesis o Dudas a Validar:

La idea de negocio y su viabilidad

Mensaje:

Explicacién del concepto BPO y el System Mapping

Preguntas a Realizar:
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1. ¢Considera que las condiciones actuales de Colombia en materia politica, econdmica y social son aptas para

iniciar un emprendimiento de este tipo?

2. ¢Considera que en Colombia las empresas estan preparadas para confiar en la tercerizacién de sus procesos

de apoyo?

3. ¢éQué riesgos y oportunidades identifica en este tipo de servicios?

4. iComo empresario usted estaria interesado en este modelo de negocio y qué expectativas tendria?

5. éQué estrategia se deberia seguir para alcanzar el punto de equilibrio de la idea de negocio en el menor

tiempo posible?

6. ¢Qué estrategia deberiamos mantener para lograr la fidelidad de los clientes y profesionales?

7. ¢éQué aspectos relevantes en materia legal, tributaria, tecnoldgica, laboral y comercial se deberian

considerar en un modelo BPO?

Formato de Entrevista

Grupo de Interés:

Experto en Sostenibilidad

Objetivo de la Entrevista:

Obtener feedback del grupo de interes (perfil)

Hipdtesis o Dudas a Validar:

La idea de negocio y su viabilidad

Mensaje:

Explicacién del concepto BPO y el System Mapping

Preguntas a Realizar:

1. ¢Considera que las condiciones actuales de Colombia en materia politica, econdmica y social son aptas para

iniciar un emprendimiento de este tipo?

2. ¢Considera que en Colombia las empresas estan preparadas para confiar en la tercerizacidn de sus procesos

de apoyo?
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¢Qué riesgos y oportunidades identifica en este tipo de servicios?

¢Qué debe cumplir nuestra idea de negocio para que sea considerada “sostenible”?

éConsidera que nuestro modelo puede llamarse “sostenible” al tener como primera opcién de vinculacién a

personas vulnerables o ubicadas en zonas con un nivel alto de desempleo?

¢Esta de acuerdo o en desacuerdo con la tesis de que el trabajo bajo demanda afecta los derechos de los

trabajadores, llegando a considerarla como la nueva esclavitud del siglo XXI?




