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[bookmark: _Toc153981814]INTRODUCCIÓN
En un entorno empresarial cada vez más competitivo y globalizado, las organizaciones buscan constantemente formas de optimizar sus operaciones, reducir costos y mejorar la eficiencia para mantenerse a la vanguardia. En este contexto, la externalización de procesos empresariales se ha convertido en una estrategia efectiva para lograr estos objetivos.
	
La externalización es una tendencia empresarial muy relevante en el siglo XXI. Cuando se ejecuta de manera eficiente, permite a una empresa aumentar el control sobre la producción de la función externalizada mientras cambia la naturaleza del costo asociado de fijo a variable. Esto proporciona una enorme flexibilidad y permite a las empresas adaptarse mejor al crecimiento.

La empresa de BPO (Business Process Outsourcing), con sede en Bogotá, Colombia, se presenta como una iniciativa con el objetivo de convertirse en un socio estratégico confiable para sus clientes, brindándoles servicios de outsourcing de alta calidad y soluciones empresariales eficientes. Bogotá, capital del país y epicentro de oportunidades estratégicas, ofrece un entorno propicio para esta empresa, aprovechando la concentración de talento altamente calificado, costos competitivos y una infraestructura sólida.

Nuestra empresa se diferencia por ofrecer servicios de calidad, con una gama especializada de servicios de outsourcing en áreas clave, que incluyen tecnología, financieros y contabilidad, legal, marketing, servicio al cliente y asistencia administrativa. Estas áreas de especialización se respaldan con ventajas competitivas sólidas, como la calidad excepcional de los servicios, la consistente superación de los SLA (Service Level Agreement) y la disponibilidad inmediata para atender las necesidades de los clientes en cualquier momento.

Además de adaptarse a las demandas cambiantes del mercado, nuestra empresa se compromete a proporcionar soluciones adaptadas a las necesidades específicas de cada cliente. El enfoque se centra en la generación de valor agregado para los clientes, no solo optimizando sus procesos empresariales y reduciendo costos operativos, sino también impulsando su crecimiento y éxito empresarial. La compañía se convertirá en el socio estratégico de los clientes, ayudándoles a alcanzar nuevos niveles de eficiencia y competencia en sus respectivas industrias.

Este proyecto estará respaldado por un equipo altamente capacitado y motivado, con el objetivo de establecer relaciones comerciales a largo plazo basadas en la confianza, la transparencia y la excelencia en el servicio. Se atenderán clientes tanto nacionales como internacionales, reconociendo el potencial de la externalización de procesos empresariales en el mercado global y posicionándonos para aprovechar las oportunidades que surjan.


Pregunta de investigación: ¿Cuál es el tamaño actual del mercado de BPO en Bogotá, qué sectores presentan mayor potencial de crecimiento y cuáles son las áreas específicas de demanda insatisfecha que una empresa de BPO podría abordar de manera efectiva?


Objetivos 
[bookmark: _Toc153981815]Objetivo general: 
Desarrollar un plan de negocios para la creación de una empresa de Business Process Outsourcing (BPO), en Bogotá, Colombia.
[bookmark: _Toc153981816]Objetivos específicos: 
· Analizar la demanda de servicios BPO.
· Identificar las dimensiones del mercado.
· Definir las inversiones necesarias para la creación de la empresa.
· Analizar si la creación de una empresa de BPO en Bogotá, Colombia, es económicamente viable.


[bookmark: _Toc153981817]Hipótesis:
La puesta en marcha de una empresa de servicios centrados en el Business Process Outsourcing (BPO) en Bogotá, Colombia, es económicamente sustentable.

[bookmark: _Toc153981818]Metodología de investigación
· Diseño metodológico: El tipo de diseño de investigación será mixta para obtener una comprensión completa de los fenómenos relacionados con la industria de BPO en Bogotá

· Alcance de la investigación: La investigación tendrá un alcance exploratorio y descriptivo. El enfoque exploratorio permitirá identificar y comprender las necesidades y expectativas de las empresas en cuanto a servicios de BPO en Bogotá, mientras que el enfoque descriptivo ayudará a caracterizar y analizar los procesos y prácticas actuales en la industria.

· Tipo de método: Se utilizará un enfoque mixto. Esto permitirá obtener una visión profunda de las necesidades y expectativas de los clientes mediante entrevistas en profundidad, así como recopilar datos cuantitativos sobre la satisfacción del cliente, la eficiencia operativa y otros indicadores clave a través de encuestas y análisis de datos.

· Tipo de fuente: Se utilizarán fuentes tanto primarias como secundarias. Las fuentes primarias incluirán entrevistas en profundidad con ejecutivos y profesionales de empresas en Bogotá que han utilizado servicios de BPO. Las fuentes secundarias comprenderán informes de la industria, estudios de mercado, informes financieros y otras fuentes documentales relevantes. 
[bookmark: _Toc153981819]CAPÍTULO 1: MARCO TEÓRICO
[bookmark: _Toc153981820]1.1 BPO
La expresión BPO se deriva de "Business Process Outsourcing" o "externalización de procesos de negocios". Siguiendo a Power (2005), la palabra "Out" (fuera) y la palabra "sourcing" (abastecimiento) se combinan para describir el acto de transferir actividades y responsabilidades empresariales a una entidad externa, en lugar de realizarlas con personal interno de la organización.

Las empresas suelen recurrir a empresas de BPO por diversas razones, entre las que destaca la optimización de los costos operativos. Al externalizar ciertos procesos o funciones, las organizaciones pueden reducir los gastos asociados, como salarios, infraestructura, tecnología y otros costos operativos. Esta reducción de costos permite a las empresas concentrarse en sus actividades principales y estratégicas, lo que lleva a la externalización de estos procesos en firmas de BPO especializadas con amplia experiencia. Esto, a su vez, mejora la calidad y eficiencia de los procesos externalizados.

La flexibilidad y escalabilidad son factores clave para las empresas que buscan servicios de BPO. El BPO les permite ajustar su capacidad operativa de manera ágil en función de la demanda del mercado. Las empresas de BPO, en muchas ocasiones, cuentan con múltiples ubicaciones geográficas, lo que facilita la expansión de operaciones y reduce los riesgos asociados a los procesos externalizados. Esta capacidad de adaptación a las necesidades cambiantes del mercado brinda a las organizaciones una ventaja competitiva.







[bookmark: _Toc153981853]Ilustración 1. Ventajas de los servicios de BPO

Fuente: Elaboración Propia (2023)

El Business Process Outsourcing (BPO), ofrece grandes beneficios como la reducción de costos operativos y la mejora de la eficiencia. No obstante, enfrenta desafíos que incluyen la seguridad de datos, la gestión de la distancia geográfica, la dependencia de terceros, la calidad del servicio variable, la resistencia cultural y organizativa interna, posibles costos ocultos, cumplimiento normativo y la gestión de la transición. Estos desafíos resaltan la necesidad de una cuidadosa planificación y supervisión para garantizar el éxito de la externalización de procesos de negocios.

Las tendencias actuales del BPO se inclinan a la adopción de automatización y robótica, el uso de analítica de datos avanzada, la automatización cognitiva, modelos de pago basados en resultados, la externalización de procesos integrales, la expansión geográfica, un enfoque en la experiencia del cliente, y un mayor énfasis en la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa.

[bookmark: _Toc153981821]1.2 Plan de negocios
El propósito de un plan de negocios es describir y comunicar un proyecto con fines de lucro o sin fines de lucro y cómo puede ser implementado, ya sea dentro o fuera de una organización. La motivación detrás del plan de negocios puede ser 'vender' un proyecto, ya sea a posibles inversores o a partes interesadas internas de la organización. Además, un plan de negocios también puede servir como una guía de implementación (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Según Vinod V. Sople (2016) “La externalización no es más que una simple reingeniería del sistema de apoyo. Las empresas utilizan socios de externalización para lograr una mejora sostenible en el rendimiento a nivel empresarial. El objetivo principal de la externalización es reducir costos y centrarse en las actividades centrales.” 

A razón de lo anteriormente expuesto se analizará la creación de una empresa que se especializará en Business Process Outsourcing (BPO), la cual tiene como objetivo convertirse en un socio estratégico confiable para sus clientes, que en su totalidad son empresas, en lo que se conoce como mercado B2B (business to business). La misión de la compañía es ofrecer servicios de outsourcing de alta calidad y soluciones empresariales eficientes que permitan a las organizaciones optimizar sus operaciones, reducir costos y mejorar su competitividad en un entorno empresarial globalizado y altamente competitivo.

El enfoque es destacar por ofrecer una amplia gama de servicios de BPO adaptados a las necesidades específicas de nuestros clientes. Estos servicios incluyen, pero no se limitan a, la externalización de procesos financieros y contables, soluciones legales, tecnología de la información, atención al cliente de alta calidad, marketing y asistencia administrativa integral. Creemos en la generación de valor agregado para nuestros clientes, no solo al optimizar sus procesos empresariales y reducir costos operativos, sino también al impulsar su crecimiento y éxito empresarial.

Nuestro compromiso con la excelencia es innegociable. Nos esforzaremos constantemente por superar los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y estaremos disponibles en todo momento para atender las necesidades de nuestros clientes de manera inmediata. Consideramos a nuestros clientes como socios estratégicos y trabajaremos incansablemente para ayudarlos a alcanzar nuevos niveles de eficiencia y competencia en sus respectivas industrias.

Los elementos clave del modelo de negocio son:
· Creación de valor: Provendrá de la oferta de servicios de outsourcing de alta calidad y soluciones empresariales eficientes, optimizando los procesos, reduciendo los costos operativos y mejorando la eficiencia de los clientes.
· Entrega de valor: Provendrá de la implementación de procesos eficientes, personal altamente capacitado y la adaptación a las necesidades cambiantes del mercado, la calidad del servicio y la disponibilidad inmediata para atender las necesidades de los clientes en cualquier momento.
· Captura de valor: Provendrá de la estructura de precios competitiva y tarifas por servicio.
· Defensa del valor: Provendrá de la construcción de relaciones comerciales sólidas y a largo plazo con los clientes, basadas en la confianza, la transparencia y la excelencia en el servicio.

[bookmark: _Toc153981822]1.3 Plan de marketing para empresas de servicios

La Frase consigna para la estrategia de marketing será “PartnerCore BPO es más que negocios, es un viaje empresarial hacia el éxito.”

Antes de adentrarnos en el plan de marketing, es esencial comprender qué es el marketing. Según Philip Kotler (2012), el marketing se define como "es el manejo de las relaciones redituables con el cliente". En otras palabras, el marketing se enfoca en entender las necesidades y deseos de los clientes, así como en crear y ofrecer productos y servicios que satisfagan esas necesidades de manera eficiente.

En el contexto actual de la externalización de procesos empresariales (BPO), la satisfacción de las necesidades de los clientes y el desarrollo de sólidas relaciones de intercambio de valor con empresas clientes en el mercado B2B representan un desafío y una oportunidad cruciales. En línea con esto, tal como señala Esteban Talaya et al. (2008) en su obra "Principios de Marketing", el enfoque del marketing se centra en la satisfacción de las necesidades de los clientes y en la creación de relaciones de intercambio de valor con los mismos. Es esencial comprender que, en este contexto, los clientes de la empresa son otras empresas, lo que nos sitúa en un mercado Business-to-Business (B2B).

La personalización de los servicios de BPO será un factor distintivo que agrega valor al cliente, al ofrecer servicios específicos para sus clientes, priorizando la solución a las necesidades y problemas antes que a la venta del servicio.

La compañía se centrará en la búsqueda de compañías con capital 100% privado de todas las industrias ubicadas en Colombia, que tengan más de 100 trabajadores y necesiten personal altamente calificado en áreas como lo son legal, contabilidad, recursos humanos, marketing digital, diseño gráfico, atención al cliente y tecnología. Las comunicaciones de Marketing con las empresas serán de forma digital, a través de la página de web de la compañía, Linkedin, Indeed, foros de revistas online de empresas y redes sociales.  

En este entorno empresarial, la capacidad de una empresa de BPO para satisfacer las expectativas cada vez más altas de las empresas clientes puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso en el mercado altamente competitivo de los servicios de externalización. Como subraya Juan Carlos Alcaide (2015) en su obra "Fidelización de clientes", se trata de recopilar información detallada sobre el cliente y de establecer sistemas y procesos que permitan conocer, recopilar y sistematizar todos los aspectos de la relación que mantiene el cliente con la empresa. Este enfoque es fundamental para la compañía, ya que busca no solo brindar servicios de BPO eficientes sino también construir relaciones duraderas y mutuamente beneficiosas con sus clientes empresariales. 

La presente propuesta de un plan de creación de una empresa de business process outsourcing (BPO) se propone analizar cómo las empresas de BPO, como la compañía, pueden abordar eficazmente este desafío y capitalizar la oportunidad de construir relaciones sólidas en el mercado B2B de BPO.

Para atraer nuevos clientes, implementaremos diversas estrategias de marketing. Esto incluirá campañas en línea, marketing de contenidos, publicidad específica, participación en ferias comerciales y más. Nuestro objetivo será generar conciencia sobre la compañía y atraer clientes potenciales que buscan soluciones BPO de alta calidad.

La segmentación de Clientes
Para desarrollar una estrategia de marketing efectiva, es esencial que la empresa comience por identificar a quiénes dirigirá sus esfuerzos. Esto implica dividir el mercado en segmentos de clientes a través de la segmentación de mercado y seleccionar los segmentos que serán el foco principal (mercado meta). Posteriormente, la empresa debe tomar decisiones sobre cómo satisfacer las necesidades de los clientes en el mercado objetivo, definiendo su diferenciación y posicionamiento en el mercado (Kotler, Armstrong y Saunders, 2012).

Reconocemos que no todas las empresas tienen las mismas necesidades. Por lo tanto, definiremos de manera precisa los segmentos de clientes a los que nos dirigiremos. Consideraremos factores como el tamaño de la empresa, la industria, las necesidades específicas y las ubicaciones geográficas para segmentar nuestro mercado de manera efectiva. Al centrarnos en segmentos específicos, podremos personalizar nuestras estrategias de marketing y brindar un valor excepcional.


[bookmark: _Toc153981823]CAPÍTULO 2: EL SECTOR Y LA EMPRESA
[bookmark: _Toc153981824]2.1 Introducción
El sector de Business Process Outsourcing (BPO) ha emergido como un componente crucial de la industria de servicios en las últimas décadas. La externalización de procesos empresariales se ha convertido en una estrategia fundamental para que las organizaciones optimicen sus operaciones, reduzcan costos y mantengan su competitividad en un entorno empresarial cada vez más globalizado y dinámico.

¿Por qué Colombia?
De acuerdo con el Registro Único Empresarial y Social (RUES), Colombia alberga una notable cantidad de empresas, con un total de 2.431.387 en funcionamiento. El país se ha destacado como un destino altamente atractivo para la externalización de servicios empresariales, como lo respalda el Offshore BPO Confidence Index de 2022. Este índice coloca a Colombia en una posición destacada en varias categorías clave, incluyendo el mercado laboral local, infraestructura, estabilidad política y económica, y seguridad pública. Esto señala un entorno propicio para la expansión de empresas de BPO.

[bookmark: _Toc153981866]Tabla 1. Offshore BPO Confidence Index (2022)
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Descripción generada automáticamente]
Fuente: Offshore BPO Confidence Index (Año 2022)

Colombia ofrece una combinación excepcional de talento, infraestructura, estabilidad política y económica, además de contar con un sólido ecosistema de apoyo. La siguiente gráfica muestra un resumen de las posiciones de diferentes países en relación a las categorías evaluadas en el Ranking Offshore BPO Confidence Index de 2022: mercado laboral local, infraestructura, propiedad comercial, ecosistema BPO, estabilidad política, seguridad pública y estabilidad económica. 

[bookmark: _Toc153981854]Ilustración 2. Overall Rankings
[image: ]
Fuente:  Offshore Bpo Confidence Index (Año 2022)

Según la Asociación Colombiana de BPO (BPrO), el 57% de los empleados del sector BPO son jóvenes entre 18 y 29 años y que el BPO al cierre del año 2022 aportó 3.2 puntos del Producto Interno Bruto (PIB) en Colombia.

Estas ventajas estratégicas nos posicionan de manera única para brindar servicios de alta calidad y crecer de manera sostenible en el competitivo mercado de la externalización de procesos de negocios.

¿Por qué Bogotá?
La elección de Bogotá (capital del país) como ubicación para nuestra empresa de Business Process Outsourcing (BPO) se justifica por varias razones sólidas. Bogotá ha sido reconocida como la ciudad latinoamericana mejor rankeada en la categoría de Human Capital and Lifestyle según el prestigioso "Ranking Global Cities of the Future 2021/2022" publicado por Financial Times. Esto se debe a su excepcional capital humano, con acceso a una fuerza laboral altamente educada y calificada, así como a un estilo de vida atractivo para profesionales y sus familias. Además, la ciudad ofrece una infraestructura tecnológica avanzada y un costo de vida competitivo, lo que la convierte en un destino ideal para las operaciones de BPO.

[bookmark: _Toc153981855]Ilustración 3. Top 10 Human Capital and LifeStyle
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Descripción generada automáticamente]
Ranking Global Cities of the Future 2021/2022, Publicado por Financial Times

Bogotá por su ubicación estratégica en América Latina, el acceso a un talento altamente calificado respaldado por instituciones educativas de calidad, una infraestructura tecnológica avanzada, costos operativos competitivos, estabilidad política y económica, un sólido ecosistema empresarial, y la disponibilidad de incentivos gubernamentales. Estas ventajas, junto con la estabilidad social y cultural de la ciudad, hacen de Bogotá un lugar ideal para el establecimiento de una empresa de BPO que pueda ofrecer servicios de alta calidad a nivel nacional e internacional.

Todo lo anterior respalda la percepción favorable de Colombia y Bogotá como hubs regionales en la industria de BPO. La demanda de servicios BPO en Bogotá está en constante crecimiento, impulsada por la necesidad de las empresas de optimizar costos operativos y mejorar la eficiencia.

En Bogotá hay 600.456 Empresas activas según el Registro Único Empresarial y Social (RUES). 

[bookmark: _Toc153981867]Tabla 2. Distribución de Empresas por Tamaño
[image: Interfaz de usuario gráfica, Texto, Aplicación, Chat o mensaje de texto
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Fuente: Elaboración propia (2023)


[bookmark: _Toc153981856]Ilustración 4. Total de empresas en Bogotá
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Fuente: Elaboración propia, con la base de datos del RUES con corte a 31/08/2023

Con el propósito de monetizar estas necesidades de las empresas actuales en el mercado, la empresa se destacará en la prestación de servicios de outsourcing especializados en diversas áreas cruciales para el éxito empresarial. Nuestro enfoque abarcará una amplia gama de servicios que incluyen, pero no se limitan a, servicios financieros, soluciones legales, tecnología de la información, atención al cliente de alta calidad, asistencia administrativa integral y estrategias de marketing efectivas. Estas áreas clave de especialización nos permitirán satisfacer las necesidades variadas de nuestros clientes y brindar soluciones adaptadas a los desafíos específicos que enfrentan en sus respectivas industrias.

Nuestro compromiso con la excelencia, el enfoque en la calidad y la amplia experiencia en estas áreas nos diferenciarán de la competencia. Además, estamos comprometidos a mantenernos actualizados con las últimas tendencias de la industria, como la automatización y la analítica de datos avanzada, para seguir siendo líderes en la prestación de servicios de outsourcing.

[bookmark: _Toc153981825]2.2 La empresa
La compañía operará bajo el nombre legal de PartnerCore y ofrecerá las siguientes líneas de servicios: servicios administrativos, servicios financieros y contables, soluciones legales, gestión de tecnología de la información, atención al cliente de alta calidad, y marketing y ventas.

Visión
Nuestra visión es liderar la industria de BPO en Bogotá, destacando por nuestro compromiso con la excelencia y nuestro personal altamente capacitado que abraza cualquier desafío. Estamos comprometidos a establecer relaciones comerciales a largo plazo basadas en la confianza, la transparencia y la excelencia.

Misión
Nuestra misión es satisfacer de manera constante y eficiente las demandas de nuestros clientes a nivel mundial, comprometiéndonos a superar constantemente los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y a adaptarnos de inmediato para satisfacer las necesidades cambiantes de nuestros clientes, siempre brindando un soporte de calidad excepcional en todo momento y comprometidos con la responsabilidad social corporativa y la sostenibilidad, contribuyendo positivamente a las comunidades en las que operamos.



Valores
Honestidad: Actuamos con integridad y transparencia en todas nuestras interacciones, construyendo relaciones de confianza con nuestros clientes y equipo.

Excelencia: Buscamos la excelencia en cada aspecto de nuestro trabajo, brindando servicios de alta calidad y superando las expectativas.

Compromiso: Estamos comprometidos con la satisfacción de nuestros clientes, trabajando incansablemente para cumplir nuestras promesas y crear relaciones duraderas.

Innovación: Abrazamos la innovación como motor de mejora continua, adoptando nuevas tecnologías y enfoques para beneficiar a nuestros clientes y a nosotros mismos
A continuación, describimos y planificamos los aspectos clave del proyecto, lo que nos ayuda a visualizar el modelo de negocio de una manera clara y concisa, y para esto utilizaremos el modelo “Canvas”.

[bookmark: _Toc153981857]Ilustración 5. Modelo De Negocios Canvas
[image: Interfaz de usuario gráfica, Texto, Aplicación
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Fuente: Elaboración propia (2023)


También somos conscientes que seremos una empresa nueva en el mercado por lo que se hace importante analizar nuestras Debilidades, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (DOFA), las cuales se plasman a continuación:


[bookmark: _Toc153981868]Tabla 3. Análisis FODA
[image: ]
Fuente: Elaboración propia (2023)

Es importante estudiar el modelo de negocio desde todas las perspectivas, por esta razón en el ámbito de la estrategia empresarial para evaluar la competitividad de una industria y ayudar a las empresas a comprender su entorno competitivo se analizan las cinco fuerzas de Porter, las cuales plasmamos a continuación:
[bookmark: _Toc153981869]Tabla 4. Análisis De Las Fuerzas De Porter
[image: ]
Fuente: Elaboración propia (2023)

[bookmark: _Toc153981826]2.3 Competidores en la Zona
El mercado de BPO en Bogotá es altamente competitivo y está compuesto por una variedad de empresas que ofrecen una amplia gama de servicios de externalización. A continuación, se presenta un análisis de algunos de los competidores clave en la zona:

[bookmark: _Toc153981858]Ilustración 6. Everest Group Trust and Safety Services PEAK Matrix Assessment 2023
[image: ]
Fuente: Trust And Safety Services PEAK Matrix® Assessment 2023 - Everest Group (everestgrp.com)

1. Teleperformance Colombia: con más de 26 años en el mercado colombiano, brinda servicios digitales en más de 91 países. ofrece a las personas soluciones de última tecnología en analytics, ciberseguridad, gaming y virtual reality. en Colombia, son más de 40.000 colaboradores en más de 300 ciudades y municipios; incluyendo Bogotá, Medellín y Barranquilla en donde tienen sedes presenciales. Con certificación por Great Place To Work®. ha destacado en la prestación de servicios de tecnología de la información y desarrollo de software. Su enfoque en la innovación tecnológica les ha permitido ganar una cuota significativa del mercado en Bogotá.

2. Concentrix: Comenzó su presencia en Bogotá, Colombia en el año 2010, ha crecido y desarrollado sus operaciones en Colombia, ofreciendo una variedad de servicios de BPO (Business Process Outsourcing) y CXM (Customer Experience Management) para empresas locales e internacionales. Han construido una sólida reputación por su experiencia en el sector y su capacidad para adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes.

3. Accenture: Estableció su presencia en Colombia en 1995, es una firma global de servicios profesionales con amplia experiencia en Externalización de Procesos de Negocio (BPO) en diversas industrias. Ofrecen soluciones de BPO personalizadas, haciendo hincapié en la transformación digital y la innovación, al tiempo que mantienen un fuerte enfoque en la seguridad de la información y la privacidad de los datos. Con presencia global, Accenture está bien equipada para ayudar a las empresas a modernizar sus operaciones y mejorar la eficiencia mediante la externalización.

4. Genpact: Estableció su presencia en Colombia en el año 2006, es una empresa global de servicios profesionales que se especializa en la externalización de procesos empresariales (BPO) y la transformación digital. Con una amplia gama de servicios de BPO y consultoría, Genpact ayuda a las empresas a mejorar la eficiencia, la experiencia del cliente y la toma de decisiones mediante la implementación de tecnologías avanzadas como la automatización robótica de procesos y la inteligencia artificial. Con una presencia global y un enfoque en la innovación,

5. Majorel: abrió operaciones en Colombia en el año 2013, Es una empresa global de servicios de atención al cliente y BPO con una amplia presencia en más de 30 países. Ofreciendo atención al cliente y servicios de gestión de la experiencia del cliente, así como externalización de procesos empresariales (BPO), La empresa trabaja en estrecha colaboración con sus clientes para ofrecer soluciones personalizadas y valora la diversidad y el talento de su equipo. Además, se compromete con prácticas sostenibles y responsabilidad social empresarial en todas sus operaciones.

[bookmark: _Toc153981827]2.4 Volumen del Mercado
Según un informe de la Asociación Colombiana de BPO (ACOP), las ventas estimadas para el año 2022 de las empresas de servicios BPO en Bogotá, Colombia, fueron de $10.000 millones de dólares. Este monto representa un aumento del 10% con respecto al año anterior.

El informe también señala que el sector BPO en Bogotá generó más de 100.000 empleos en 2022, lo que representa un aumento del 5% con respecto al año anterior.

Los principales servicios BPO que se ofrecen en Bogotá son:
· Contact center
· Back office
· Data analytics
· IT services
· Finance and accounting

Bogotá es un importante centro de servicios BPO en América Latina. La ciudad cuenta con una amplia oferta de talento calificado, un costo de vida competitivo y una infraestructura de comunicaciones sólida.

A continuación, se presentan algunos datos adicionales sobre el sector BPO en Bogotá:
    La industria BPO en Bogotá está compuesta por más de 200 empresas.
    El sector BPO representa el 2% del PIB de Bogotá.
    El sector BPO es uno de los principales motores de crecimiento económico de Bogotá.

Estos números reflejan la diversidad de industrias y empresas que han recurrido a los servicios de BPO para satisfacer sus necesidades específicas. La flexibilidad y adaptabilidad de las empresas de BPO en Bogotá les han permitido atender a una amplia gama de clientes, desde pequeñas empresas locales hasta grandes corporaciones multinacionales. 

En resumen, el sector de BPO en Bogotá es altamente dinámico y competitivo, con un crecimiento constante tanto en términos de ingresos como en la cantidad de clientes atendidos. Las empresas de BPO en la zona se destacan por su capacidad para ofrecer una amplia gama de servicios de externalización de calidad y adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado. Este sector continuará siendo un componente clave de la economía de Bogotá en los próximos años.

En la ciudad de Bogotá, con corte a agosto 31 de 2023, existen 600,456 empresas activas. Nuestro enfoque se centrará en las compañías de tamaño "Mediano" ubicadas en Bogotá, las cuales se clasifican de acuerdo a su actividad económica de la siguiente manera:

Empresas de Tamaño Mediano en Bogotá:
Empresas con recursos y necesidades intermedias que pueden beneficiarse de nuestros servicios de BPO.

Segmentación por Sectores de Actividad Económica:
 Seleccionaremos dos sectores específicos para enfocar nuestros esfuerzos: "Comercial" y "Servicios". Estos sectores a menudo tienen necesidades de externalización de procesos empresariales.

Desglose de Empresas en los Sectores Seleccionados:
[bookmark: _Toc153981859]Ilustración 7. Empresas activas en Bogotá, desglosadas por actividad económica
[image: Gráfico, Gráfico circular
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Elaboración propia, con la base de datos del RUES con corte a 31/08/2023

Empresas en el sector "Comercial": 1,220 empresas.
Empresas en el sector "Servicios": 3,478 empresas.

Total de Empresas de Tamaño Mediano en los Sectores Seleccionados:
El total de empresas en los sectores "Comercial" y "Servicios" asciende a 4,698 empresas.

Esta estrategia de segmentación nos permitirá dirigir nuestros esfuerzos hacia un grupo de empresas que se encuentran en un punto óptimo para beneficiarse de nuestros servicios de BPO, y que operan en sectores donde la externalización de procesos es común. A medida que avanzamos, continuaremos investigando y adaptando nuestro enfoque para satisfacer de manera efectiva las necesidades específicas de estas empresas en los sectores "Comercial" y "Servicios".

La propuesta de valor
La propuesta de valor de una marca se refiere al conjunto de beneficios que promete proporcionar a los consumidores para satisfacer sus necesidades" (Kotler, Armstrong y Saunders, 2012), Nuestra propuesta de valor es la base de nuestra estrategia de marketing. Destacaremos de manera clara y concisa lo que nos diferencia de la competencia. Enfocaremos nuestra propuesta en la alta calidad de nuestros servicios, la capacidad de adaptarnos a las necesidades únicas de cada cliente y nuestra dedicación a la excelencia en el servicio. Esto será el centro de nuestras comunicaciones y estrategias de marketing. A continuación, relacionamos nuestra propuesta de valor:

"Optimización Empresarial a tu Alcance"

En PartnerCore BPO, estamos comprometidos en ser tu socio estratégico confiable para llevar tu empresa al siguiente nivel. Nuestra propuesta de valor se basa en tres pilares clave:

Excelencia en Servicio: Nuestro compromiso inquebrantable con la excelencia se refleja en la calidad excepcional de nuestros servicios de BPO. Trabajaremos incansablemente para superar los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y estaremos disponibles en todo momento para atender las necesidades de manera inmediata. La satisfacción del cliente satisfacción es nuestra prioridad.

Personalización y Adaptación: Entendemos que cada empresa es única, por lo que ofrecemos soluciones de externalización de procesos empresariales totalmente adaptadas a las necesidades específicas. Ya sea en los sectores "Comercial" o "Servicios", nuestras ofertas se ajustarán perfectamente a los desafíos y objetivos empresariales.

Crecimiento y Eficiencia: No solo optimizamos los procesos empresariales y reducimos costos operativos, sino que también impulsamos el crecimiento y éxito empresarial. Ayudamos a los clientes a alcanzar nuevos niveles de eficiencia y competencia en su industria, permitiéndoles enfocarse en lo que hacen mejor.

Nuestra misión es ser un socio estratégico en cada paso del camino, proporcionando soluciones empresariales eficientes y servicios de alta calidad. Con un equipo altamente capacitado y motivado respaldándonos, estamos listos para construir una relación comercial a largo plazo basada en la confianza, la transparencia y la excelencia en el servicio.

En PartnerCore BPO, no solo externalizamos procesos, externalizamos el camino hacia el éxito empresarial.

La retención de clientes
Según Kotler, P., & Keller, K. L. (2012) “atraer a un nuevo cliente podría costar cinco veces más que retener a un cliente actual, el marketing de relaciones también enfatiza la retención de clientes.”

Entendemos que la retención de clientes es esencial en nuestro mercado. A continuación detallamos algunas prcaticas de cómo planeamos mantener relaciones a largo plazo con nuestros clientes existentes:

Calidad y Cumplimiento de SLA: La empresa debe asegurarse de cumplir de manera constante con los acuerdos de nivel de servicio (SLA). Es fundamental que los clientes reciban el nivel de calidad que esperan y que se refleja en los compromisos de la empresa.

Comunicación Abierta y Transparente: Mantener una comunicación regular y transparente con los clientes es esencial. La empresa debe establecer canales de comunicación efectivos para resolver problemas, recibir comentarios y mantener a los clientes informados sobre el progreso de los proyectos.

Personalización de Servicios:  La empresa debe continuar adaptando sus servicios a las necesidades cambiantes de los clientes. Escuchar los requisitos específicos de los clientes y modificar las soluciones en consecuencia es clave para la retención.

Programas de Fidelización:  Considerar la implementación de programas de fidelización para recompensar a los clientes leales. Esto puede incluir descuentos, servicios adicionales o acceso a recursos exclusivos.

Gestión de Problemas Eficiente: Resolver los problemas de manera rápida y efectiva es crucial. La empresa debe establecer un proceso de gestión de problemas sólido para abordar cualquier desafío que surja.

Reuniones Periódicas: Programar reuniones regulares con los clientes para revisar el progreso, identificar oportunidades y discutir sus objetivos a largo plazo.

Servicio Postventa: Ofrecer un sólido servicio postventa para garantizar que los clientes estén satisfechos incluso después de la implementación de los servicios es esencial.

La retención de clientes requiere un esfuerzo continuo y una dedicación constante a la satisfacción del cliente. Al implementar estas estrategias y prácticas, la compañía PartnerCore puede fortalecer las relaciones con sus clientes y aumentar la lealtad a largo plazo.

Estableceremos un presupuesto claro para nuestras actividades de marketing. Esto abarcará gastos en publicidad, personal de marketing, herramientas y tecnología, y otros costos relacionados con la promoción de nuestra empresa. Nuestro presupuesto será realista y se ajustará a nuestras metas y recursos disponibles.

Definiremos métricas clave para medir el éxito de nuestras estrategias de marketing. Esto incluirá la generación de leads, la tasa de conversión, la satisfacción del cliente y la retención. Planificaremos cómo monitorear y analizar regularmente estas métricas para realizar ajustes según sea necesario.

El marketing en línea desempeña un papel fundamental. Describiremos en detalle cómo planeamos utilizar el marketing en línea, incluyendo estrategias de SEO, marketing de contenidos, redes sociales y publicidad en línea, para llegar de manera efectiva a nuestros clientes.

Este plan de negocios nos ayudará a entender y llegar a nuestro público objetivo, destacarnos en un mercado competitivo y construir relaciones sólidas con nuestros clientes, lo que será fundamental para el éxito de la compañía en la industria BPO.

[bookmark: _Toc153981828]CAPÍTULO 3: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN
[bookmark: _Toc153981829]3.1 Justificación de la investigación de mercado
La investigación de mercado es un componente esencial en la fase de planificación y desarrollo de nuestro proyecto de creación de una empresa de Business Process Outsourcing (BPO) en Bogotá, Colombia. Esta etapa investigativa se justifica por varias razones clave:

3.1.1 Identificación de Oportunidades y Amenazas: A través de la investigación de mercado, podremos identificar oportunidades específicas en el mercado de BPO en Bogotá, así como las amenazas potenciales que podrían afectar nuestro negocio. Esto nos permitirá tomar decisiones informadas y diseñar estrategias efectivas.

3.1.2 Validación de la Demanda: Es crucial comprender la demanda actual y futura de servicios de BPO en la región. La investigación de mercado nos ayudará a validar si existe una demanda suficiente para nuestra oferta y a qué segmentos de clientes debemos dirigirnos.

3.1.3 Conocimiento de la Competencia: Analizar a nuestros competidores en el mercado es esencial para desarrollar estrategias de diferenciación. La investigación nos permitirá conocer a fondo a nuestros competidores y sus puntos fuertes y débiles.

3.1.4 Toma de Decisiones Informadas: La toma de decisiones estratégicas, como la inversión necesaria y el enfoque de marketing, debe basarse en datos confiables. La investigación de mercado proporcionará la información necesaria para tomar decisiones informadas y reducir riesgos.
[bookmark: _Toc153981830]3.2 Problema de investigación de mercado
El problema de investigación de mercado se centra en evaluar la viabilidad de la creación de una empresa de BPO en Bogotá, Colombia. Para abordar este problema, es necesario responder a la siguiente pregunta:

¿Es económicamente viable y existe una demanda suficiente para una empresa de BPO en Bogotá, Colombia?

[bookmark: _Toc153981831]3.3 Objetivo general de la investigación de mercado
El objetivo general de esta investigación de mercado es evaluar la viabilidad de la creación de una empresa de Business Process Outsourcing (BPO) en Bogotá, Colombia, mediante un análisis exhaustivo de la demanda actual y futura de servicios de BPO, el entorno competitivo y la identificación de segmentos de mercado potenciales.

[bookmark: _Toc153981832]3.4 Diseño de la investigación
3.4.1 Alcance de la Investigación
Esta investigación tendrá un alcance exploratorio y descriptivo. El enfoque exploratorio permitirá identificar y comprender las necesidades y expectativas de las empresas en cuanto a servicios de BPO en Bogotá, mientras que el enfoque descriptivo ayudará a caracterizar y analizar los procesos y prácticas actuales en la industria.

3.4.2 Tipo de Método
Se utilizará un enfoque cuantitativo y cualitativo para recopilar y analizar datos. Esto permitirá obtener una visión profunda de las necesidades y expectativas de los clientes mediante entrevistas en profundidad y encuestas, así como recopilar datos cuantitativos sobre la demanda y la satisfacción del cliente.

3.4.3 Fuentes de Datos
Se utilizarán fuentes tanto primarias como secundarias. Las fuentes primarias incluirán entrevistas en profundidad con ejecutivos y profesionales de empresas en Bogotá que han utilizado servicios de BPO. Las fuentes secundarias comprenderán informes de la industria, estudios de mercado, informes financieros y otras fuentes documentales relevantes.

[bookmark: _Toc153981833]3.5 Desarrollo de la metodología
La investigación se llevará a cabo en varias etapas:

3.5.1 Recopilación de Datos Primarios:
Se realizarán entrevistas en profundidad con ejecutivos y profesionales de empresas en Bogotá que hayan utilizado servicios de BPO. Estas entrevistas se centrarán en sus necesidades, experiencias y expectativas con respecto a los servicios de BPO.

3.5.2 Encuestas:
Se realizarán encuestas a una muestra representativa de empresas en Bogotá para recopilar datos cuantitativos sobre la demanda de servicios de BPO, la satisfacción del cliente y otras métricas relevantes.

3.5.3 Análisis de Datos:
Los datos recopilados se analizarán utilizando técnicas estadísticas para identificar patrones, tendencias y relaciones significativas. Se calcularán estadísticas descriptivas y se realizarán análisis de regresión si es necesario.

3.5.4 Identificación de Segmentos de Mercado:
Se utilizarán los resultados de la investigación para identificar segmentos de mercado específicos que son más propensos a requerir servicios de BPO.
[bookmark: _Toc153981834]3.6 Cálculo de la muestra
El cálculo de la muestra se realizará utilizando métodos estadísticos para garantizar la representatividad de los datos recopilados. Se determinará el tamaño de la muestra necesario para obtener resultados significativos y se seleccionarán aleatoriamente las empresas que participarán en las encuestas.

La metodología de investigación descrita anteriormente permitirá obtener datos sólidos y confiables que respalden la evaluación de la viabilidad de la creación de una empresa de BPO en Bogotá, Colombia, y proporcionará información crucial para la toma de decisiones estratégicas.

Para el cálculo de la muestra usaremos la siguiente información:
· Nivel de confianza: 95%:
· Margen de error: 10%
· Población total: 4698 empresas

La fórmula para el cálculo del tamaño de la muestra es n  = (Z² * P * (1 - P)) / E²
n es el tamaño de la muestra necesario.
Z es el valor crítico de la distribución normal estándar para un nivel de confianza del 90%, Z es aproximadamente 1.96 (según la distribución normal estándar).
p es la estimación de la proporción de la población que tiene la característica que se está estudiando. Usaremos 0.5 para maximizar el tamaño de la muestra
E es el margen de error deseado, que en tu caso es del 10% (0.10).

De acuerdo con lo anterior se necesita una muestra de al menos 96 empresas de la población total de 4,698 empresas para lograr un nivel de confianza del 95% con un margen de error del 10%. Esto proporcionará una estimación razonable de los parámetros que estás investigando.
[bookmark: _Toc153981835]CAPÍTULO 4: RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE VIABILIDAD PARA LA CREACIÓN DE UNA EMPRESA DE BPO
 
Para llevar a cabo el proceso, se diseñó una encuesta utilizando Google Forms, seleccionando cuidadosamente preguntas con el objetivo de obtener información relevante y representativa. La encuesta fue distribuida estratégicamente a través de las redes sociales de líderes de empresas ubicadas en Bogotá, asegurándose de llegar a un público clave con conocimientos y experiencias pertinentes. Además de este enfoque, se implementaron medidas específicas para garantizar un muestreo aleatorio. Se establecieron criterios claros de inclusión, como la diversificación en términos de tamaño y sector empresarial, y se monitoreó activamente la participación para asegurar la representatividad.

El análisis de los resultados recabados en la encuesta proporciona una visión amplia sobre la percepción, la utilización y las perspectivas de las empresas en relación con la externalización de procesos de negocio (BPO). A continuación se detalla el análisis de los resultados.

[bookmark: _Toc153981836]4.1 Análisis de Resultados.
Tamaño y sector de las empresas encuestadas:
Se observa una distribución diversa en términos del tamaño de las empresas, con una representación variada en cuanto al número de empleados. Las empresas de tamaño mediano (100-500 empleados) son las más representadas en la encuesta con un 47% de la muestra, lo que podría indicar un interés considerable en este segmento por explorar la externalización de procesos. Además, el sector de servicios es dominante en la encuesta con un 53% de la muestra, lo que sugiere un interés preponderante en este campo por parte de las empresas encuestadas.

[bookmark: _Toc153981860][bookmark: _Hlk153959302]Ilustración 8. Distribución de Respuestas por Sector en la Encuesta de Viabilidad para la Creación de una Empresa de BPO
[image: ]
Fuente: Encuesta realizada por Edrey Rivera a 83 compañías en Bogotá (2023)

Conocimiento y utilización de servicios de BPO:
La mayoría de las empresas encuestadas tienen conocimiento sobre las empresas de externalización de procesos de negocio (BPO) con un 53% de la muestra afirmando que si, lo que indica una familiaridad generalizada con esta práctica. Aunque una proporción significativa (45% de la muestra) ha utilizado servicios de BPO en el pasado, hay un número considerable de empresas que aún no han recurrido a estos servicios.

[bookmark: _Toc153981861]Ilustración 9. Experiencia Previa con Servicios de BPO en la Encuesta de Viabilidad para la Creación de una Empresa de BPO
[image: ]
Fuente: Encuesta realizada por Edrey Rivera a 83 compañías en Bogotá (2023)

Satisfacción y percepción de la importancia de los servicios de BPO:
Los resultados muestran una variedad de opiniones en cuanto a la satisfacción con los servicios de BPO utilizados en el pasado, con un grupo considerable que no ha utilizado estos servicios. Sin embargo, de las compañías que han utilizado los servicios de BPO el 51% consideran que están satisfechos con los servicios recibidos.

[bookmark: _Toc153981862]Ilustración 10. Nivel de Satisfacción con Servicios de BPO Previos en la Encuesta de Viabilidad para la Creación de una Empresa de BPO
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Fuente: Encuesta realizada por Edrey Rivera a 83 compañías en Bogotá (2023)

Además, la percepción de la importancia de los servicios de BPO para la eficiencia y rentabilidad de las empresas es mayormente neutral, aunque una minoría considera estos servicios como muy importantes.

[bookmark: _Toc153981863]Ilustración 11. Percepción sobre la Importancia de los Servicios de BPO para la Eficiencia y Rentabilidad Empresarial en la Encuesta de Viabilidad para la Creación de una Empresa de BPO
[image: ]
Fuente: Encuesta realizada por Edrey Rivera a 83 compañías en Bogotá (2023)

Aspectos y tipos de servicios de BPO más valorados:
La calidad del servicio es el aspecto más valorado por las empresas con un 26% a favor, seguido por la eficiencia con un 16%, la flexibilidad con un 14% y comunicación con un 11%. Así mismo, en cuanto a los tipos de servicios de BPO con mayor demanda, se destacan la asistencia administrativa con un 19%, las finanzas y contabilidad con un 19%, y el soporte al cliente 16%.


[bookmark: _Toc153981864]Ilustración 12. Percepción sobre la Demanda Actual de Tipos de Servicios de BPO en la Encuesta de Viabilidad para la Creación de una Empresa de BPO
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Fuente: Encuesta realizada por Edrey Rivera a 83 compañías en Bogotá (2023)


Planificación futura de utilización de servicios de BPO:
Un número considerable de empresas tiene la intención de utilizar servicios de BPO en el futuro representado por un 69% de la muestra. Los factores que influirán en su decisión incluyen la experiencia previa con el proveedor 27%, las recomendaciones 28% y el precio 31%.


[bookmark: _Toc153981865]Ilustración 13. Intenciones Futuras de Utilización de Servicios de BPO en la Encuesta de Viabilidad para la Creación de una Empresa de BPO
[image: ]
Fuente: Encuesta realizada por Edrey Rivera a 83 compañías en Bogotá (2023)


[bookmark: _Toc153981837]4.2 Conclusiones
Basado en las encuestas se puede concluir que existe un grado significativo de familiaridad con el concepto de Externalización de Procesos de Negocio (BPO) dentro del segmento encuestado. Aproximadamente el 64% de los encuestados indicaron haber utilizado o estar familiarizados con los servicios de BPO, y de estos, alrededor del 69% manifestaron su intención de utilizar servicios de BPO en el futuro.

La encuesta revela que los encuestados consideran los servicios de BPO como un factor relevante para la eficiencia y rentabilidad empresarial, donde alrededor del 30% indicó que son importantes o muy importantes en este sentido. Los aspectos más valorados de los servicios de BPO incluyen la calidad del servicio, eficiencia, flexibilidad y la experiencia del proveedor.

En cuanto a los tipos de servicios de BPO con mayor demanda, se destaca un interés notable en servicios como Asistencia Administrativa, Finanzas y Contabilidad, así como Soporte al Cliente.

Los factores que influirán en la decisión de utilizar servicios de BPO en el futuro están principalmente relacionados con la calidad del servicio, la eficiencia y la flexibilidad, Todo lo anterior hace parte integral de la propuesta de valor de este plan de negocios.

Estos resultados sugieren una oportunidad significativa para una empresa de BPO en Colombia, particularmente enfocada en ofrecer servicios de Asistencia Administrativa, Finanzas y Contabilidad, y Soporte al Cliente, con énfasis en la calidad, eficiencia y flexibilidad. Asimismo, resalta la importancia de desarrollar estrategias que resalten la experiencia del proveedor, la relación calidad-precio y la generación de recomendaciones como parte fundamental para captar y retener clientes en el mercado de BPO en Colombia.
[bookmark: _Toc153981838]4.3 Recomendaciones
Estas recomendaciones servirán como base para el desarrollo de estrategias y acciones concretas en la creación y crecimiento de una empresa de BPO en Colombia, basándose en las preferencias y necesidades identificadas en la encuesta realizada:

· Especialización en Servicios más Demandados: Dado que los servicios más demandados son Asistencia Administrativa, Finanzas y Contabilidad, y Soporte al Cliente, es fundamental que la empresa se especialice en estas áreas. Ofrecer soluciones específicas y de alta calidad en estos sectores puede atraer a potenciales clientes.

· Enfoque en Calidad y Eficiencia: La encuesta resalta que la calidad del servicio y la eficiencia son aspectos cruciales para los encuestados. Por ende, es fundamental garantizar altos estándares de calidad en la prestación de servicios y asegurar la eficiencia en los procesos.

· Flexibilidad y Adaptabilidad: La flexibilidad fue identificada como un aspecto valorado en los servicios de BPO. La capacidad de adaptarse a las necesidades cambiantes de los clientes, ofreciendo soluciones a medida, será un diferenciador importante en el mercado.

· Desarrollo de Experiencia y Credibilidad: Dado que la experiencia previa con el proveedor y las recomendaciones influirán en las decisiones futuras de los clientes, es esencial construir una reputación sólida. Esto se puede lograr brindando un excelente servicio, estableciendo relaciones sólidas con los clientes y solicitando retroalimentación para mejorar continuamente.

· Estrategias de Precios Competitivos: El precio fue identificado como un factor determinante en la decisión de utilizar servicios de BPO en el futuro. Se debe realizar un análisis detallado del mercado para ofrecer tarifas competitivas sin comprometer la calidad del servicio.

· Desarrollo de Programas de Recomendaciones y Alianzas Estratégicas: Fomentar programas de recomendaciones entre clientes satisfechos puede ser una excelente forma de aumentar la cartera de clientes. Asimismo, establecer alianzas estratégicas con otras empresas o entidades relacionadas puede ayudar a expandir el alcance y la credibilidad.

· Inversión en Tecnología y Formación del Personal: La implementación de tecnología actualizada y la capacitación continua del personal en las últimas herramientas y metodologías son esenciales para ofrecer servicios de vanguardia y mantenerse competitivo en el mercado.

[bookmark: _Toc153981839]CAPÍTULO 5: PROPUESTA DEL PLAN DE NEGOCIOS
[bookmark: _Toc153981840]5.1 Partes o etapas
En esta sección, se desglosan las partes o etapas clave que componen el enfoque integral de nuestra empresa de BPO en Bogotá, Colombia. Cada parte y etapa juega un papel esencial en la definición, desarrollo y entrega de nuestros servicios especializados. A lo largo de esta sección, exploraremos en detalle cada una de estas partes y etapas para proporcionar una visión completa de cómo abordamos las necesidades de nuestros clientes y nos esforzamos por ofrecer soluciones de calidad y eficiencia.

5.1.1. Definición de la Oferta de Servicios:
La oferta de servicios de nuestra empresa de BPO en Bogotá, Colombia, está diseñada para abordar las necesidades específicas de nuestros clientes en diversas áreas clave. Estos servicios están respaldados por nuestro compromiso inquebrantable con la calidad, la eficiencia y la satisfacción del cliente. A continuación, se detallan nuestras áreas de especialización:
· Servicios Financieros y Contables: Nuestra experiencia en servicios financieros y contables permite a las empresas externalizar sus procesos contables y financieros con confianza. Ofrecemos:
· Contabilidad y Registro de Transacciones: Manejamos la contabilidad diaria, incluyendo la entrada de datos, conciliaciones bancarias y reportes financieros.
· Gestión de Nómina: Procesamos las nóminas de manera precisa y oportuna, garantizando el cumplimiento normativo.
· Análisis Financiero: Proporcionamos análisis detallados de estados financieros para respaldar la toma de decisiones estratégicas.

· Tecnología de la Información: Nuestra experiencia en tecnología de la información nos permite ofrecer soluciones tecnológicas y soporte de TI de alta calidad. Esto incluye:
· Administración de Sistemas: Mantenimiento y administración de la infraestructura tecnológica de los clientes, garantizando la disponibilidad y la seguridad.
· Soporte Técnico: Soporte técnico eficiente para resolver problemas de hardware y software de manera rápida.
· Desarrollo de Aplicaciones: Crear soluciones personalizadas que satisfacen las necesidades tecnológicas específicas de nuestros clientes.


· Atención al Cliente: Entendemos la importancia de la satisfacción del cliente y ofrecemos servicios de atención al cliente excepcionales, incluyendo:
· Servicio al Cliente Multicanal: Gestionar las consultas y problemas de los clientes a través de diversos canales, incluyendo teléfono, chat en vivo y correo electrónico.
· Gestión de Reclamaciones: Manejar eficazmente las quejas de los clientes y trabajar para su resolución satisfactoria.
· Soporte Técnico: Brindar asistencia técnica de alta calidad para resolver problemas y preguntas relacionados con productos y servicios.

· Asistencia Administrativa: Nuestros servicios administrativos integrales permiten a las empresas centrarse en sus actividades principales. Ofrecemos:
· Gestión de Documentos: Organizar y administrar documentos y archivos de manera eficiente.
· Planificación de Reuniones: Facilitar la programación y organización de reuniones y eventos empresariales.
· Gestión de Proyectos: Apoyar la gestión de proyectos y tareas administrativas para garantizar la eficiencia operativa.

· Servicios Legales: Los servicios legales permite a las empresas abordar cuestiones legales de manera efectiva. Ofrecemos:
· Revisión de Contratos: Revisión y redacción de contratos para garantizar el cumplimiento y la protección legal.
· Propiedad Intelectual: Ayudar a proteger la propiedad intelectual de nuestros clientes, incluyendo patentes y marcas registradas.
· Cumplimiento Normativo: Garantizar que nuestros clientes cumplan con las regulaciones legales y normativas aplicables.

· Servicios de Marketing: Entendemos la importancia del marketing, por lo que ofreceremos:
· Estrategia de marketing: incluye las investigaciones de mercado, Desarrollo de estrategias personalizadas, Segmentación de audiencia y Planificación de contenido.
· Marketing digital: Facilitar la Publicidad en redes sociales, Marketing de contenidos, Publicidad de pago por clic (PPC) y la Optimización de motores de búsqueda (SEO)
· Gestión de redes sociales: Administrar cuentas, Generar contenido atractivo y el Monitoreo y participación activa.
· Email marketing:  Diseñar y ejecutar campañas, gestionar la Segmentación de lista y la automatizar los flujos de trabajo.
· Análisis de datos: Dirigir los análisis de KPIs, Generar informes, análisis y la Optimización continua de estrategias.
· Branding y diseño gráfico: Diseñar logotipos, crear materiales de marketing y diseñar y optimizar los sitios web.

[bookmark: _Toc153981841]5.2 Estrategia de Precios: En lugar de competir en precio, la empresa se enfocará en destacar y comunicar el valor excepcional que proporciona a sus clientes en cada una de sus áreas de especialización. Los precios reflejarán la calidad, la eficiencia y los beneficios que los servicios aportan a las empresas. Aunque los precios pueden ser más altos en comparación con algunas opciones de la competencia, la empresa está segura de que justifica esos costos adicionales al ofrecer:
· Calidad Excepcional: El compromiso inquebrantable con la excelencia se refleja en cada uno de los servicios. Se esfuerza por mantener los más altos estándares de calidad en todas las entregas.
· Experiencia y Expertise: Cuenta con un equipo altamente calificado y con experiencia en cada una de las áreas de especialización. Los profesionales tienen un historial comprobado de éxito en la prestación de servicios de BPO de alta calidad.
· Personalización: Se adaptan sus soluciones a las necesidades específicas de cada cliente. Su capacidad para brindar soluciones personalizadas agrega un valor significativo a los servicios.
· Comunicación Transparente: Se compromete a mantener una comunicación abierta y efectiva con los clientes en todo momento. Esto garantiza que estén informados y satisfechos con el progreso de los proyectos.
· Innovación Continua: Está dedicada a mantenerse actualizada con las últimas tendencias y tecnologías en sus áreas de especialización. Esto le permite ofrecer soluciones de vanguardia que brindan un valor adicional a los clientes.
· Compromiso a Largo Plazo: Considera a sus clientes como socios estratégicos y está comprometida a construir relaciones comerciales sólidas y a largo plazo basadas en la confianza, la transparencia y la excelencia en el servicio.

La estrategia de precios se basa en demostrar de manera convincente que los beneficios que ofrece superan con creces cualquier costo adicional. La empresa cree que esta estrategia le permitirá atraer a clientes que valoran la calidad y la experiencia, y que están dispuestos a invertir en la externalización de procesos empresariales que realmente impulsarán su éxito y competitividad.

[bookmark: _Toc153981842]5.3 Plan de Inversiones
A continuación, detallamos todas las inversiones necesarias para poner en marcha la empresa de BPO. 

· Recursos Humanos: Estas son las posiciones requeridas en la parte administrativa de la compañía durante los tres primeros años. Algunas de estas posiciones se contratarán desde la apertura de la compañía, mientras que otras se incorporarán en los meses siguientes.
· Profesional de Marketing
· Profesional en ventas
· Chief executive officer (CEO)
· Profesional contable y financiero (Contador)
· Ingeniero en sistemas
· Abogado
· Auxiliar Administrativo
· Administrador de empresas

· Infraestructura: La inversión en infraestructura se distribuirá de la siguiente manera:
· Espacio de Oficinas:
· Instalaciones Físicas: Instalaciones Físicas: Se alquilarán espacios de coworking en la zona norte de Bogotá a través de la compañía WeWork. Esto permitirá flexibilidad, ya que se podrán arrendar escritorios u oficinas según las necesidades y por el tiempo requerido. Asimismo, posibilita agilidad y escalabilidad, permitiendo la reducción o ampliación del espacio de acuerdo a las necesidades operativas. Además, provee la infraestructura necesaria, como acceso a internet, salas de reuniones, áreas comunes, entre otros, sin la preocupación por su gestión.
· Ubicación Estratégica: Se alquilará un espacio de WeWork en la zona norte de Bogotá, puesto que ofrece ventajas como acceso a redes comerciales y empresariales establecidas, prestigio asociado con esa ubicación, infraestructura sólida y accesibilidad, proximidad a clientes o socios comerciales, un entorno empresarial dinámico que fomenta la innovación, y la oportunidad de acceder a talento y recursos adicionales. Esta elección estratégica de ubicación puede proporcionar una imagen positiva para el negocio, oportunidades de conexión y crecimiento, y facilidades para operar en un entorno empresarial competitivo
· Tecnología y Equipos:
· Hardware: Inversiones en computadoras, servidores, sistemas de almacenamiento de datos, impresoras, escáneres, teléfonos, y otros equipos de oficina.
· Software: Herramientas de Seguridad y Protección de Datos, sistemas de gestión de relaciones con el cliente (CRM), Plataformas de Colaboración y Comunicación, software de contabilidad, herramientas de gestión de recursos humanos, entre otros.
· Conectividad y Seguridad:
· Conexión a Internet: Se requiere una conexión a Internet de alta velocidad y confiable para el intercambio de datos y comunicación con clientes.
· Seguridad Informática: Implementación de medidas de seguridad robustas para proteger la información confidencial de los clientes, como firewalls, software antivirus, y sistemas de encriptación.
· Mobiliario y Equipamiento de Oficina:
· Mobiliario de Oficina: Escritorios, sillas, estanterías, armarios, y demás mobiliario necesario para las áreas de trabajo, todo lo anterior bajo la modalidad arriendo en un espacio de coworking.
· Equipamiento de Oficina: Elementos como máquinas de café, microondas, neveras, y otros elementos para el área de descanso y alimentación. Los cuales serán provistos por el espacio de coworking.
· Salas de Reuniones y Capacitación:
· Equipamiento Audiovisual: Proyectores, pantallas, sistemas de sonido y equipamiento para presentaciones y capacitaciones, provistos por el espacio de coworking.
· Mobiliario para Reuniones y Capacitaciones: Mesas, sillas, pizarras, y cualquier otro equipamiento necesario para reuniones y formaciones, provistos por el espacio de coworking.
· Energía y Climatización:
· Sistemas de Energía de Respaldo: Instalación de generadores o sistemas de respaldo para asegurar la continuidad en caso de cortes de energía, provistos por el espacio de coworking.
· Acondicionamiento del Espacio: Asegurar un ambiente cómodo para el personal y equipos, incluyendo sistemas de climatización, provistos por el espacio de coworking.

· Marketing:  A continuación, se detallan las inversiones en Marketing necesarias.

· Publicidad en Línea
LinkedIn Ads:   Es una plataforma profesional ideal para llegar a empresas y profesionales de negocios. Se crearán anuncios dirigidos a empresas en Bogotá, específicamente a aquellos en las industrias "Comercial" y "Servicios".
Google Ads: Permite mostrar anuncios en los resultados de búsqueda cuando las empresas buscan servicios relacionados con BPO en Bogotá. Utilizaremos palabras clave relevantes para el negocio 
Publicidad en Plataformas de Empleo (Indeed, por ejemplo): Las plataformas de empleo suelen ser visitadas por empresas que buscan talento y servicios BPO. Publicaremos anuncios de trabajo o servicios en plataformas como Indeed y dirigiremos los anuncios a empleadores en Bogotá.
Redes Sociales (Facebook e Instagram):  Aunque Facebook e Instagram son plataformas más orientadas al consumidor, aún podemos llegar a empresas a través de ellas, creando contenido de calidad que muestre cómo nuestros servicios BPO benefician a las empresas y promocionaremos nuestras publicaciones para llegar a tu audiencia empresarial.
Colaboraciones Estratégicas: Consideraremos colaboraciones con empresas complementarias en Bogotá para promocionar nuestros servicios mutuamente. Esto puede ayudarnos a llegar a nuevas empresas a través de una red de contactos existente.
· [bookmark: _Hlk147414333]SEO y Marketing de Contenidos
Identificar palabras clave SEO efectivas es esencial para optimizar nuestra presencia en línea y aumentar la visibilidad de nuestra empresa de servicios BPO, PartnerCore, en los motores de búsqueda. A continuación, mencionamos las palabras clave SEO:
· Servicios BPO en Bogotá.
· Externalización de procesos empresariales Bogotá.
· PartnerCore BPO en Bogotá.
· Mejores servicios BPO en Colombia.
· Outsourcing en Bogotá.
· Soluciones de recursos humanos en Bogotá.
· Externalización de marketing digital en Bogotá.
· PartnerCore BPO opiniones.
· Empresas de tamaño mediano en Bogotá.
· Externalización de procesos comerciales en Bogotá.
· Externalización de procesos de servicios en Bogotá.
[bookmark: _Toc153981843]5.3 Estrategia de Monetización
5.3.1 Modelo de Precios
El enfoque de tarifa plana por hora ofrece transparencia a los clientes y permite la flexibilidad en la gestión del personal. Se cobrará a los clientes basándose en la cantidad de horas dedicadas a sus proyectos o servicios, con tarifas preestablecidas por hora.

5.3.2 Estructura de Facturación
Las facturas serán generadas mensualmente y reflejarán el total de horas dedicadas a cada cliente durante ese período. Cada factura detallará las horas consumidas, sus respectivas tarifas y cualquier costo adicional asociado.

5.3.3 Costos del Personal y Flexibilidad
Los costos del personal que prestan servicios se calcularán en función de las horas trabajadas. Se mantendrá un equipo base para abordar las demandas regulares, con la capacidad de aumentar o disminuir el personal bajo demanda, permitiendo una adaptación ágil a las necesidades cambiantes de los clientes.

5.3.4 Variabilidad de Costos
El modelo de costos se basará en la variabilidad, aumentando o disminuyendo según las horas trabajadas por el personal. Esta flexibilidad garantiza que los costos se ajusten directamente a la demanda del cliente, lo que optimiza la eficiencia y minimiza los gastos fijos en períodos de menor actividad.

5.3.5 Costos de Arriendo por Espacios de Coworking
Además de los costos variables del personal, se considerará el arriendo de espacios de coworking como un costo adicional que variará en función del espacio y tiempo requerido. Estos costos serán incluidos en los gastos generales para determinar el costo total de la prestación del servicio al cliente.

5.3.6 Estrategia de Rentabilidad
El análisis de rentabilidad se realizará periódicamente para evaluar el margen de beneficio en relación con los costos incurridos. Se llevará un seguimiento meticuloso de la relación entre ingresos y gastos para garantizar la viabilidad financiera del modelo de tarifa plana y ajustar estrategias si es necesario.

[bookmark: _Toc153981844]5.4 Seguimiento del plan
El seguimiento riguroso del plan de inversión y desarrollo es un componente esencial para el éxito de nuestra empresa de BPO. A lo largo de los primeros 36 meses de funcionamiento y desde la fecha de inicio, es crucial mantener un control constante sobre las inversiones y los recursos financieros utilizados. A continuación, se detallan las acciones clave para llevar a cabo un seguimiento efectivo:

· Registro y Control de Gastos: 
Mantendremos un registro exhaustivo y detallado de todos los gastos relacionados con la inversión en infraestructura y la puesta en marcha de la compañía. Esto incluirá la adquisición de equipos y tecnología, los gastos de contratación y formación de personal, así como la gestión de la reserva de capital de trabajo y los gastos diversos.

Los responsables de cada área serán los encargados de reportar los gastos de manera periódica y compararlos con el presupuesto planificado. Esto nos permitirá identificar cualquier desviación temprana y tomar medidas correctivas si es necesario.

· Evaluación de Fuentes de Financiamiento: Llevaremos un seguimiento constante del estado de las fuentes de financiamiento, incluyendo el capital propio y cualquier financiamiento adicional. Nos aseguraremos de que los fondos estén disponibles en los momentos clave del proyecto y ajustaremos nuestra estrategia de financiamiento si surge alguna necesidad imprevista.

· Gestión del Personal: Supervisaremos de cerca el proceso de contratación y formación del personal, asegurándonos de que se estén cumpliendo los plazos establecidos. Evaluaremos el progreso en el desarrollo de las habilidades necesarias para el funcionamiento eficiente de la empresa.

· Reserva de Capital de Trabajo:  Mantendremos un saldo adecuado en la reserva de capital de trabajo y la utilizaremos exclusivamente para cubrir gastos operativos iniciales, como salarios y suministros, antes de que comencemos a generar ingresos significativos.

· Control de Gastos Diversos: Realizaremos un monitoreo constante de los gastos diversos, como licencias, permisos y costos administrativos. Nos aseguraremos de que estos gastos estén alineados con el presupuesto previsto y que no se incurra en gastos innecesarios.

· Informe de Seguimiento: Elaboraremos informes periódicos de seguimiento que detallen el estado de las inversiones, el progreso en la contratación y formación del personal, el estado de la reserva de capital de trabajo y cualquier otro aspecto relevante del plan.

Estos informes serán revisados por la dirección de la empresa y se tomarán medidas correctivas si se identifican desviaciones significativas o áreas que requieran atención especial.

El compromiso con un seguimiento constante y una gestión cuidadosa de las inversiones y los recursos nos permitirá mantenernos en el camino correcto para alcanzar nuestros objetivos estratégicos y financieros.

5.5 Plan de Contingencia
· Identificación de Riesgos: Los riesgos asociados al plan de negocios son:
· Recesión económica.
· Cambios en la regulación gubernamental.
· Problemas de suministro de equipos y tecnología.
· Crisis de salud, como una pandemia.
· Desastres naturales (inundaciones, terremotos, etc.).

· Estrategias de Mitigación: A continuación, se detallan las estrategias de mitigación del riesgo:
· Recesión económica: Se debe reducir los gastos no esenciales, reevaluar las inversiones en marketing y explorar nuevas fuentes de financiamiento.
· Cambios en la regulación gubernamental: Se debe monitorear constantemente los cambios en regulaciones y adecuar los procesos y políticas para cumplir con las regulaciones.
· Problemas de suministro de equipos y tecnología: Se debe establecer contratos con proveedores alternativos.
· Crisis de salud, como una pandemia: Implementar medidas de seguridad y salud en el lugar de trabajo y planificar para trabajar en remoto.
· Desastres naturales (inundaciones, terremotos, etc.): Establecer ubicaciones alternativas de trabajo, como espacios de coworking en otros puntos de la ciudad.
[bookmark: _Toc153981845]5.6 KPI 
Los 'Key Performance Indicators' (KPI), que en español se traduce como 'Indicadores Clave de Desempeño' o 'Indicadores Clave de Rendimiento', son medidas cuantitativas o cualitativas que se utilizan para evaluar y medir el rendimiento de la organización. Los principales KPI para medir el desempeño del proyecto serán los siguientes:
· KPIs de Recursos Humanos:
· Rotación de Personal: Es el porcentaje de empleados que dejan la empresa en un período determinado. Un valor óptimo sería mantener la rotación de personal por debajo del 10% anual.
· Tiempo Promedio de Contratación: El tiempo necesario para contratar a un nuevo empleado debe ser de menos de 10 días.
· Satisfacción del Empleado: es la puntuación promedio en encuestas de satisfacción del personal. La puntuación promedio de satisfacción de los empleados debe ser de 4 sobre 5 en las encuestas de satisfacción.

· KPIs de Marketing:
· Generación de Leads: Número de clientes potenciales generados a través de estrategias de marketing. El objetivo es generar 200 leads por mes.
· Tasa de Conversión: Porcentaje de leads que se convierten en clientes reales. Se aspira a una tasa de conversión del 3% de leads a clientes para el primer año y del 5% para el segundo año.
· Retorno de Inversión en Marketing (ROI): Beneficio en relación con los gastos de marketing. Se espera un ROI positivo de 3:1, lo que indica que se obtienen $3 por cada $1 gastado en marketing.
· Tráfico del Sitio Web: Número de visitantes a tu sitio web y sus fuentes. Se busca aumentar el tráfico web en un 20% trimestralmente.

· KPIs Financieros: Los siguientes KPI están basados en el escenario conservador (ver anexos).
· Ingresos Anuales: Ingresos generados por año. Para el primer año, se espera un ingreso por ventas de 240,961 USD
· Costo de Adquisición de Clientes (CAC): Este es el costo promedio para adquirir un nuevo cliente. Se espera mantener el CAC por debajo de $1,500 por cliente.
· Margen de Beneficio: Es la diferencia entre ingresos y costos. Se espera que en el primer año, el margen de beneficio sea negativo en 147,060 USD (-61% de margen) debido a las inversiones necesarias para ejecutar el proyecto. En el segundo año, se espera un beneficio positivo de 92,863 USD (con un margen del 9%).
· Flujo de Caja: es el registro del efectivo entrante y saliente. Se anticipa un flujo de caja cercano a cero durante el primer año debido a las inversiones. A partir del segundo año, se prevé un flujo de caja positivo (consultar los Anexos).

· KPIs de Infraestructura:
· Disponibilidad del Sistema: Es el porcentaje de tiempo en que tu infraestructura está disponible. Se basará en una disponibilidad del sistema del 99.9% del tiempo.
· Eficiencia de los Equipos de Oficina: Corresponde al uso eficiente de equipos y recursos. Nuestro objetivo es alcanzar una utilización del 95% de los equipos de oficina.

· KPIs de Satisfacción del Cliente:
· Puntuación de Satisfacción del Cliente (CSAT): Es la puntuación promedio de satisfacción del cliente. Buscaremos lograr una puntuación de CSAT de al menos 4.5 sobre 5.
· Tiempo de Respuesta al Cliente: El tiempo promedio de respuesta a consultas y problemas de los clientes debe ser de menos de 24 horas.

· KPIs de Cumplimiento y Calidad:
· Cumplimiento Regulatorio: Porcentaje de cumplimiento con regulaciones y estándares. Nuestro objetivo es alcanzar un 100% de cumplimiento con las regulaciones relevantes.
· Calidad del Servicio: Puntuación de calidad del servicio mediante auditorías y encuestas. Nos esforzaremos al máximo para alcanzar una puntuación de calidad del servicio de al menos 9 sobre 10 en auditorías y encuestas.
[bookmark: _Toc153981846]CAPITULO 6: ANALISIS FINANCIERO
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A continuación, se presenta el cronograma de inversiones necesarias para los primeros cinco años de funcionamiento de la compañía, así como la inversión desde la fecha de inicio de la compañía.

· Recursos Humanos: En la apertura de la compañía, contaremos con el CEO, el profesional de marketing y el profesional de ventas. Después de esta fecha, se contratará al personal de acuerdo con el siguiente cronograma:

[bookmark: _Toc153981870]Tabla 5. Costo en dólares de los Recursos Humanos: Análisis de Gastos en Personal 
[image: ]
Fuente elaboración propia (2023)

· Recursos de Marketing
Para el presupuesto de marketing, asignaremos el 40% al marketing SEO, ya que el SEO es una estrategia a largo plazo que puede generar un retorno de la inversión (ROI) sostenible con el tiempo. El resto se destinará a la creación de la publicidad en línea descrita anteriormente. El cronograma de las inversiones para marketing es la siguiente:

[bookmark: _Toc153981871]Tabla 6. Inversiones en Marketing (Valores en USD)
[image: Calendario
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Fuente elaboración propia (2023)

· Inversión en Infraestructura
Las inversiones en infraestructura se detallan a continuación:

[bookmark: _Toc153981872]Tabla 7. Inversiones en infraestructura (Valores en USD)
[image: Calendario
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Fuente elaboración propia (2023)

· Fuentes de Financiamiento: Para la apertura de la empresa de BPO, se utilizarán fuentes de financiamiento que provienen de capital propio y se destinarán a cubrir las inversiones iniciales. El capital requerido se distribuirá de la siguiente manera, con un total de $150,000.
Los $150.000 en la apertura se distribuirán de la siguiente manera:
· $33,250 se destinarán a la inversión en infraestructura necesaria en el primer año.
· 44,600 se destinarán a la inversión en marketing durante el primer año.
· $72.150 se asignarán a la reserva de capital de trabajo.

[bookmark: _Toc153981848]6.2 Presupuesto
En este apartado, se desglosarán los recursos financieros necesarios para llevar a cabo con éxito nuestro objetivo. El presupuesto no es solo una herramienta de control financiero, sino también un plan estratégico que nos permitirá asignar de manera efectiva los fondos disponibles, minimizar riesgos, y asegurarnos de que cada partida de gasto esté alineada con nuestros objetivos y estrategias.
· Presupuesto de gastos de nómina administrativa.
[bookmark: _Toc153981873]Tabla 8. Presupuesto de Gastos de Nómina para los Primeros Diez Años (Valores en USD)
[image: Interfaz de usuario gráfica

Descripción generada automáticamente con confianza media]Fuente elaboración propia (2023)


· Presupuesto de gastos operativos (OPEX).
[bookmark: _Toc153981874]Tabla 9. Presupuesto de Gastos Operativos (OPEX) para los Primeros Diez Años (Valores en USD)
[image: Imagen que contiene Interfaz de usuario gráfica
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Fuente elaboración propia (2023)

[bookmark: _Toc153981849]6.3 Proyección de resultados
La "Proyección de Resultados" es la culminación de nuestro proyecto de investigación sobre la creación de una empresa de Business Process Outsourcing (BPO) en Bogotá, Colombia. Su propósito es cuantificar los logros y desafíos financieros del proyecto, proporcionando una visión cuantitativa de la factibilidad financiera.
En esta sección, se analizarán ingresos y gastos, construyendo proyecciones financieras conservadoras. También se realizará un análisis de sensibilidad para evaluar cómo cambios en factores clave pueden impactar la situación financiera.
Estas proyecciones serán un recurso valioso para la toma de decisiones estratégicas. Sin embargo, dado el entorno empresarial incierto, debemos estar abiertos a ajustar nuestras estrategias si la realidad supera nuestras expectativas. Las proyecciones brindarán un punto de referencia sólido, pero la flexibilidad y adaptabilidad seguirán siendo fundamentales.

· Proyección de Ingresos: Para la proyección de ingresos hemos establecido tres posibles escenarios (pesimista, realista y optimista), a continuación, se detallarán los fundamentos en los que se basa cada escenario:
· Escenario Pesimista: En este escenario pesimista, contemplamos el peor de los casos, donde solo sería posible poner a trabajar nueve posiciones directamente con el cliente para el primer año, para el segundo 25 posiciones y para el tercero 37 posiciones. Esta limitación se basa en factores como una demanda inicial más baja de servicios de BPO debido a condiciones económicas desfavorables o a la reticencia de los clientes a adoptar nuevas soluciones externas. Además, consideramos posibles obstáculos en la adquisición de nuevos clientes durante el período inicial, como una competencia intensificada o la necesidad de un período de construcción de confianza en el mercado.
· Escenario Realista: Escenario Realista Ampliado: El escenario realista se fundamenta en una evaluación de la demanda actual y los resultados obtenidos a través del estudio de mercado y la encuesta sobre la viabilidad de crear una empresa de BPO. De acuerdo con estos hallazgos, se proyecta que la demanda para el primer año alcance las nueve posiciones directamente trabajando con los clientes, seguido por un aumento a 37 posiciones para el segundo año y 63 posiciones para el tercer año. Este aumento progresivo se basa en la diversidad de funciones requeridas, que abarcan desde contadores, ingenieros en sistemas, abogados, auxiliares administrativos, administradores de empresas hasta profesionales en marketing. 
· Escenario Optimista: En el escenario optimista, se proyecta un crecimiento excepcional respaldado por una demanda robusta y un marcado interés de los clientes. En el primer año, se espera una demanda de 18 posiciones directamente trabajando con clientes, atribuida a la percepción positiva del mercado y a la efectividad de las estrategias de marketing. Para el segundo año, la proyección aumenta a 42 posiciones, reflejando una mayor aceptación y adopción de nuestros servicios, respaldada por la retención sólida y la incorporación de nuevos clientes. En el tercer año, el escenario optimista prevé una demanda aún mayor, con 75 posiciones, basada en la consolidación de nuestra presencia en el mercado y la satisfacción continua del cliente.

En base a lo anterior las ventas por servicios de BPO se estiman de la siguiente forma (Valores en usd):  

[bookmark: _Toc153981875]Tabla 10. Proyección de ingresos para los Primeros Diez Años (Valores en USD)
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Fuente elaboración propia (2023)

· Proyección de Costos y Gastos:
[bookmark: _Toc153981876]Tabla 11. Proyección de costos y gastos para los Primeros Diez Años (Valores en USD)
[image: ]
Fuente elaboración propia (2023)


· Estados Financieros: Las proyecciones estarán respaldadas por datos de mercado y análisis competitivo. Reconocemos la posibilidad de que la demanda real supere nuestras expectativas. Para obtener información adicional, por favor consultar los anexos.


[bookmark: _Toc153981877]Tabla 12. Estados financieros para los Primeros Diez Años (Valores en USD)
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Fuente elaboración propia (2023)



· Flujo de Fondos: El análisis de flujo de fondos de una compañía es una herramienta clave para evaluar cómo se generará, utilizará y distribuirá el efectivo en los próximos tres años. Este análisis es esencial para la planificación financiera y la toma de decisiones.

[bookmark: _Toc153981878]Tabla 13. Flujo de fondos para los Primeros Diez Años (Valores en USD)
[image: ]
Fuente elaboración propia (2023)

· Punto de Equilibrio: El punto de equilibrio se alcanza en el mes 8 al poner a trabajar directamente a 23 profesionales con clientes (ver anexos), lo que se estima equivale a 6 clientes. A partir de contar con estos 23 profesionales, la empresa de BPO comienza a ser rentable. El valor de las ventas estimadas con las 23 posiciones asciende a 616,412 USD.

· Análisis de Sensibilidad: A continuación, se presenta el análisis de sensibilidad con un margen del 10% +/-, lo que significa que los resultados varían en un rango de +/- 10%.

Asumiendo una caída en ventas del 10%, los resultandos serían los siguientes:
[bookmark: _Toc153981879]Tabla 14. Estado de Resultados con Caída del 10% en Ventas para los Primeros Diez Años (USD)
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Fuente elaboración propia (2023)


Asumiendo un incremento en ventas del 10%, los resultandos serían los siguientes:
[bookmark: _Toc153981880]Tabla 15. Estado de Resultados con Incremento del 10% en Ventas para los Primeros Diez Años (USD)
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Fuente elaboración propia (2023)

En resumen, estas son las variaciones:
[bookmark: _Toc153981881]Tabla 16. Estado de Resultados con Variaciones en Ventas para los Primeros Tres Años (USD)
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Fuente elaboración propia (2023)

· Escenarios Financieros: A continuación, se consideran diferentes escenarios financieros, como el escenario optimista, el escenario base y el escenario pesimista, para evaluar el impacto de diversas situaciones en las finanzas.

[bookmark: _Toc153981882]Tabla 17. Escenarios de Estados de Resultados en Ventas para los Primeros Tres Años (USD)
[image: ]
Fuente elaboración propia (2023)

· Evaluación Financiera en un Plan de Negocios: Para tomar decisiones informadas sobre la viabilidad de tu proyecto, es esencial llevar a cabo una evaluación financiera exhaustiva. En este sentido, resulta imperativo calcular el valor presente de la inversión y la tasa interna de retorno. Estos indicadores proporcionarán una perspectiva clara y objetiva sobre la rentabilidad y sostenibilidad financiera de la iniciativa empresarial que se está considerando, permitiendo tomar decisiones estratégicas fundamentadas en datos precisos.

El valor presente de la inversión a diez años, asciende a 1,692,301 USD, utilizando una tasa de descuento del 12%E.A, que refleja la tasa de interés a la que las compañías colombianas pueden acceder a financiamiento en dólares. En este contexto, la Tasa Interna de Retorno (TIR) se sitúa en un sólido 47%. 

La Tasa Interna de Retorno (TIR) del 47%, que se deriva de los detallados flujos de fondos en la Tabla 13, refleja el Flujo de Fondos para los Primeros Diez Años (valores en USD) presentado en este documento, considerando simultáneamente una tasa de interés del 12%. La elección de emplear esta tasa para el cálculo de la TIR, se fundamenta en varios aspectos clave. En primer lugar, la tasa del 12% puede abarcar una prima de riesgo vinculada a la inversión, contemplando la influencia de la inflación como factor de riesgo. Además, dicha elección refleja expectativas optimistas en cuanto a crecimiento y rendimiento, indicando el potencial de la inversión para superar tanto el crecimiento económico como la inflación. Al alinearse con tasas de interés de mercado y considerar niveles de incertidumbre y riesgo, la tasa del 12% ofrece una medida realista de las oportunidades y costos de financiamiento en el contexto económico actual. En consecuencia, basándonos en lo anterior y al descontar los flujos de fondos a la tasa del 12%, obtenemos una Tasa Interna de Retorno del 47%.
[bookmark: _Toc153981850]CAPITULO 7. CONCLUSIONES

La exhaustiva evaluación de la viabilidad económica revela que la empresa de BPO no solo es económicamente viable, sino que también presenta indicadores financieros excepcionales. El análisis de flujo de fondos proyecta un punto de equilibrio alcanzado en el segundo año y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 47% a lo largo de una década. Estos datos no solo sugieren solidez financiera, sino también una gestión eficaz de los recursos y una planificación estratégica que coloca a la empresa en una posición ventajosa para el éxito a largo plazo.

La comprensión de la demanda de servicios BPO se ha abordado con prudencia a través de proyecciones conservadoras. No obstante, la inclusión de un análisis de sensibilidad, que examina posibles cambios en las ventas, refleja una respuesta adaptativa a las dinámicas del mercado. Esta flexibilidad anticipada posiciona a la empresa para aprovechar oportunidades y superar expectativas de demanda.

El análisis de mercado ha permitido identificar las dimensiones del mercado en Bogotá, Colombia. La empresa se ha preparado para enfrentar posibles cambios en estas dimensiones al incorporar un margen de sensibilidad del 10% en las proyecciones. Esta flexibilidad estratégica demuestra una comprensión profunda del entorno empresarial y la disposición para ajustarse a las condiciones cambiantes del mercado.

La cuidadosa definición de las inversiones necesarias para la creación de la empresa, plasmada en el detallado cronograma, refleja una gestión financiera prudente. Desde los recursos humanos hasta las inversiones en marketing e infraestructura, cada componente ha sido considerado con detalle. La distribución eficiente de las fuentes de financiamiento, con una asignación de $150,000 para inversiones iniciales, resalta la planificación estratégica y la capacidad para asegurar el éxito a largo plazo de la empresa.

En resumen, las conclusiones subrayan no solo la viabilidad financiera del proyecto de BPO en Bogotá, Colombia, sino también la capacidad de la empresa para anticipar y adaptarse a las complejidades del mercado. Estos hallazgos respaldan una toma de decisiones informada y proporcionan una base sólida para la gestión efectiva y sostenible de la empresa en el competitivo sector de servicios empresariales.

La evaluación financiera revela una sólida rentabilidad, alcanzando el punto de equilibrio en el segundo año y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 47% a lo largo de una década, con un valor presente de inversión de 1,692,301 USD. No obstante, es crucial ejercer precaución y llevar a cabo un seguimiento minucioso de los resultados, considerando los riesgos inherentes y la necesidad de adaptarse a las condiciones dinámicas del mercado. En su conjunto, el proyecto parece ser tanto viable como rentable; sin embargo, su éxito estará intrínsecamente vinculado a una ejecución efectiva y una gestión activa.
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[bookmark: _Toc153981852]ANEXOS
Anexo No. 1: Encuesta sobre la Viabilidad de Crear una Empresa de BPO

1. ¿Cuál es el tamaño de su empresa (número de empleados)?
· Menos de 50
· 50-100
· 100-500
· Más de 500

2. ¿En qué sector opera su empresa? (Diligencie)

· Comercio
· Servicios
· Construcción
· Industrial
· Otro (Especificar): _________


3. ¿Está familiarizado con el concepto de una empresa de Externalización de Procesos de Negocio (BPO)?
· Sí
· No

4. ¿Usted o su organización han utilizado servicios de BPO antes?
· Sí
· No


5. Si ha utilizado servicios de BPO, ¿cuán satisfecho estás con los servicios de BPO que has utilizado en el pasado? 
· Muy insatisfecho
· Insatisfecho
· Neutral
· Satisfecho
· Muy satisfecho
· No he utilizado los servicios de BPO

6. ¿Qué tan importante cree que son los servicios de BPO para la eficiencia y la rentabilidad de las empresas? 
· No importante
· Poco importante
· Neutral
· Importante
· Muy importante

7. ¿Qué aspectos valoras más en los servicios de BPO? (Selecciona todos los que apliquen):
· Precio
· Calidad del servicio
· Eficiencia
· Flexibilidad
· Comunicación
· Experiencia del proveedor
· No he utilizado los servicios de BPO
8. ¿Qué tipos de servicios de BPO cree que tienen una mayor demanda en la actualidad? (Seleccione todas las opciones que correspondan)
· Soporte al Cliente
· Asistencia Administrativa
· tecnología de la información
· Finanzas y Contabilidad
· Soluciones Legales
· Recursos Humanos
· Servicios de TI
· Marketing y Ventas
· Otro (por favor, especifique)

9. ¿Planeas utilizar servicios de BPO en el futuro?
· Sí
· No

10. Si planeas utilizar servicios de BPO en el futuro, ¿qué factores influirán en tu decisión? (Selecciona todos los que apliquen):
· Precio
· Experiencia previa con el proveedor
· Recomendaciones
· Necesidades empresariales
· Otro (por favor especificar)



Anexo No. 2: Resultados de la encuesta. Total de las encuestas: 83.
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Anexo No. 3: Detalle de los Costos de Nómina 
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Anexo No. 4: Proyección de personal requerido
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Anexo No. 5: Proyección del costo de personal
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Anexo No. 6: Lista de precios en dólares.
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Anexo No. 7: Proyecciones de ventas en dólares
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Anexo No. 8: Proyección de costos en dólares
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Anexo No. 9: Proyectado de inversiones en infraestructura
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Anexo No. 10: Proyectado de inversiones en marketing
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Anexo No. 11: Proyección de Gastos
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Anexo No. 12: Estado de resultados proyectado en dólares
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Anexo No. 13: Proyección de los flujos de fondo.
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Media

Las barreras de entrada incluyen inversiones en talento, tecnología y reputación. La 

competencia actual y la necesidad de construir relaciones sólidas disuaden a algunos 

nuevos participantes.

Rivalidad entre Competidores 

Existentes

Alta

Existe una alta competencia en la industria de BPO en Bogotá. Las empresas compiten 

en calidad, eficiencia y retención de talento. Los clientes tienen opciones y pueden 

cambiar fácilmente de proveedor.
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¢En qué sector opera su empresa?
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¢Usted o su organizacién han utilizado servicios de
BPO antes?

=No = Si
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¢Qué tan importante cree que son los servicios de BPO
para la eficiencia y la rentabilidad de las empresas?
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¢Planea utilizar servicios de BPO en el futuro?
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Posición

 Costo 

Mensual 

USD 

Profesional contable y financiero (Contador)           1,621.5 

Ingeniero en sistemas           1,297.2 

Abogado           1,621.5 

Auxiliar Administrativo              713.4 

Administrador de empresas              972.9 

Profesional de Marketing           1,621.5 

Profesional en ventas           1,621.5 

Chief executive officer (CEO)           4,864.4 


image19.png
Inversiones en Marketing.

Linkedin Ads 7,200 7,920 8,712 9,583 10,542 11,596 12,755 14,031 15,434 16,977
Google Ads 10,800 11,880 13,068 14,375 15,812 17,304 19,133 21,046 23,151 25,466
Marketing SEQ 18,000 19,800 21,780 23,958 26,354 28,989 31,888 35,077 38,585 42,443
Publicidad en Plataformas de Empleo 3,000 3,300 3,630 3,993 4,392 4,832 5,315 5,846 6431 7,074
Redes Sociales (Facebook e Instagram) 3,600 3,960 4,356 4,792 5,271 5,798 6378 7,015 7,717 8,489
Colaboraciones Estratégicas 2,000 2,200 2,420 2,662 2,928 3221 3,543 3,897 4,87 4,716

Total 44,600 49,060 53,966 59,363 65,299 71,829 79,012 86,913 95,604 105,164
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Inversiones en Infraestructura

Espacios de Trabajo en oficinas de

X 4,750 12,750 19,250 23,250 25,500 29,250 32,250 36,500 41,000 45,500

Coworking
Equipos de Computo 15,200 25,600 20,800 12,800 7,200 12,000 9,600 13,600 14,400 14,400
Herramientas de Seguridad y Proteccion

4,560 12,240 18,480 22,320 24,480 28,080 30,960 35,040 39,360 43,680
de Datos
sistema de CRM 900 900 900 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200
Plataformas de colaboracion y 1,140 3,060 4,620 5,580 6,120 7,020 7,740 8,760 9,840 10,920
Software de Contabilidad 1,000 1,100 1,210 1331 1464 1,611 1,772 1,949 2,44 2358
Herramientas de Gestion de Recursos

5,700 15,300 23,100 27,900 30,600 35,100 38,700 43,800 49,200 54,600

Humanos

Total 33,250 70,950 88,360 94,381 96,564 114,261 122,222 140,849 157,144 172,658
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Profesional contable y financiero

19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457
(Contador) . .
Ingeniero en sistemas 15,566 15,566 | 15,566 15,566 15,566 15,566 | 15,566 15,566 15,566 15,566
Abogado 19,457 19457 | 19,457 19,457 19,457 19457 | 19,457 19,457 19,457 19,457
Auxiliar Administrativo 8,561 8,561 | 8,561 8,561 8,561 8,561 | 8,561 8,561 8,561 8,561
Administrador de empresas 11,674 11,674 | 11,674 11,674 11,674 11,674 | 11,674 11,674 11,674 11,674
Profesional de Marketing 19,457 19457 | 19,457 19,457 19,457 19457 | 19,457 19,457 19,457 19,457
Profesional en ventas 19,457 19457 | 19,457 19,457 19,457 19457 | 19,457 19,457 19,457 19,457
Chief executive officer (CEO) 58372 58,372 58372 58,372 58372 58,372 58372 58,372 58372 58,372
TOTAL GASTOS DE NOMINA 172,004 172,004 172,004 172,004 172,004 172,004 172,004 172,004 172,004 172,004
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Posicién

Costos Legales y de registro

2,144

Seguros 1,000 1,100 | 1,210 1,331 | 1464 1611 | 1,772 1,049 | 2,44 2358
Alguiler oficina 4,750 12,750 | 19,250 23,050 | 25,500 29,050 | 32,250 36,500 | 41,000 45,500
Suministros de Oficina 1,000 1,100 1,210 1331 1464 1611 1,772 1,949 2,44 2358
Equipos de computo 15,200 25,600 | 20,800 12,800 | 7,200 12,000 | 9,600 13,600 | 14,400 14,400
Marketing y publicidad 44,600 49,060 | 53,966 59,363 65,209 71,829 79,012 86,913 95,604 105,164
Licencias de Software 13,300 32,600 | 48310 58,331 63,864 73,011 80,372 90,749 101,744 112,758
Otros Gastos 300 330 363 399 | 439 483 | 531 585 643 707
Gastos de relaciones publicas 500 550 605 666 732 805 886 974 1,072 1,179
TOTAL GASTOS INDIRECTOS 82,150 124,090 146,814 158,680 167,293 192,063 207,804 234,989 260,698 286,568
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Proyección de Ingresos

 Escenario   Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

Pesimista 240,961          641,629          959,641          1,129,155         1,314,078         1,499,002         1,739,963         1,980,924         2,221,885         2,478,256        

Realista 240,961          987,660          1,674,119       1,915,080         2,156,041         2,397,002         2,716,415         3,091,866         3,502,341         3,912,815        

Optimista 456,705          1,108,141       2,000,537       2,241,498         2,482,459         2,836,896         3,247,370         3,657,844         4,083,729         4,509,614        
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Proyección de Costos y Gastos

 Escenario   Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

Pesimista 388,021          632,754          818,652          930,942             1,041,391         1,167,195         1,313,454         1,468,657         1,622,333         1,787,181        

Realista 388,021          844,794          1,248,884       1,394,617         1,537,098         1,695,734         1,888,928         2,124,697         2,378,447         2,632,358        

Optimista 522,729          912,777          1,446,027       1,586,161         1,728,641         1,956,920         2,202,452         2,456,929         2,720,091         2,983,413        


image25.emf
ESTADO DE RESULTADOS (VALORES EN USD)

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

TOTAL INGRESOS POR VENTAS 240,961          987,660          1,674,119       1,915,080         2,156,041         2,397,002         2,716,415         3,091,866         3,502,341         3,912,815        

TOTAL COSTO POR VENTAS 133,867          548,700          930,066          1,063,933         1,197,800         1,331,668         1,509,120         1,717,703         1,945,745         2,173,786        

MARGEN BRUTO 107,094         438,960         744,053         851,147            958,240            1,065,334        1,207,296        1,374,163        1,556,596        1,739,029       

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

TOTAL GASTOS DE NOMINA ADMINISTRATIVA 172,004          172,004          172,004          172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004            

TOTAL GASTOS INDIRECTOS 82,150            124,090          146,814          158,680             167,293             192,063             207,804             234,989             260,698             286,568            

MARGEN BRUTO 254,154         296,094         318,818         330,684            339,297            364,067            379,808            406,993            432,702            458,572           

UTILIDAD OPERACIONAL (147,060)        142,866         425,235         520,462            618,943            701,268            827,488            967,169            1,123,894        1,280,457       

GASTOS NO OPERACIONALES -                   50,003            148,832          182,162             216,630             245,444             289,621             338,509             393,363             448,160            

UTILIDAD NETA (147,060)        92,863            276,403         338,301            402,313            455,824            537,867            628,660            730,531            832,297           


image26.png
FLUJO DE FONDOS

Apertura
Saldo Inicial 150,000 372,206 710,506 | 1,112,819 | 1,568,643 2106510 | 2,735,170 | 3,465,701

Adiciones al Capital de Trabajo
Efectivo generado por la operacion (147,060)| 338,301 402,313 455,824 537,867 628,660 730,531 832,207

Saldo de efectivo 2,940 710,506 1,112,819 1,568,643 2,106,510 2,735,170 3,465,701 4,297,998
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ESTADO DE RESULTADOS (VALORES EN USD)

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

TOTAL INGRESOS POR VENTAS 216,865          888,894          1,506,707       1,723,572         1,940,437         2,157,302         2,444,774         2,782,680         3,152,106         3,521,533        

TOTAL COSTO POR VENTAS 120,481          493,830          837,059          957,540             1,078,020         1,198,501         1,358,208         1,545,933         1,751,170         1,956,407        

MARGEN BRUTO 96,384            395,064         669,648         766,032            862,416            958,801            1,086,566        1,236,746        1,400,936        1,565,126       

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

TOTAL GASTOS DE NOMINA ADMINISTRATIVA 172,004          172,004          172,004          172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004            

TOTAL GASTOS INDIRECTOS 80,665            118,705          139,379          151,840             159,688             183,693             198,174             224,009             248,363             272,958            

MARGEN BRUTO 252,669         290,709         311,383         323,844            331,692            355,697            370,178            396,013            420,367            444,962           

UTILIDAD OPERACIONAL (156,284)        104,355         358,265         442,188            530,724            603,104            716,388            840,733            980,569            1,120,164       

GASTOS NO OPERACIONALES -                   36,524            125,393          154,766             185,753             211,086             250,736             294,257             343,199             392,057            

UTILIDAD NETA (156,284)        67,831            232,872         287,422            344,971            392,018            465,652            546,477            637,370            728,106           


image28.emf
ESTADO DE RESULTADOS (VALORES EN USD)

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

TOTAL INGRESOS POR VENTAS 265,057          1,086,426       1,841,531       2,106,588         2,371,645         2,636,702         2,988,057         3,401,053         3,852,575         4,304,096        

TOTAL COSTO POR VENTAS 147,254          603,570          1,023,073       1,170,327         1,317,581         1,464,834         1,660,032         1,889,474         2,140,319         2,391,165        

MARGEN BRUTO 117,803         482,856         818,458         936,261            1,054,064        1,171,868        1,328,025        1,511,579        1,712,255        1,912,932       

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

TOTAL GASTOS DE NOMINA ADMINISTRATIVA 172,004          172,004          172,004          172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004            

TOTAL GASTOS INDIRECTOS 83,635            129,475          154,249          165,520             174,898             200,433             217,434             245,969             273,033             300,178            

MARGEN BRUTO 255,639         301,479         326,253         337,524            346,902            372,437            389,438            417,973            445,037            472,182           

UTILIDAD OPERACIONAL (137,836)        181,377         492,205         598,737            707,162            799,431            938,587            1,093,606        1,267,218        1,440,750       

GASTOS NO OPERACIONALES -                   63,482            172,272          209,558             247,507             279,801             328,506             382,762             443,526             504,262            

UTILIDAD NETA (137,836)        117,895         319,933         389,179            459,655            519,630            610,082            710,844            823,692            936,487           
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ESTADO DE RESULTADOS (VALORES EN USD)

 Escenario   Año 1   Año 2   Año 3   Año 1   Año 2   Año 3   Año 1   Año 2   Año 3 

TOTAL INGRESOS POR VENTAS 216,865          888,894          1,506,707       240,961             987,660             1,674,119         265,057             1,086,426         1,841,531        

TOTAL COSTO POR VENTAS 120,481          493,830          837,059          133,867             548,700             930,066             147,254             603,570             1,023,073        

MARGEN BRUTO 96,384            395,064         669,648         107,094            438,960            744,053            117,803            482,856            818,458           

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 1   Año 2   Año 3   Año 1   Año 2   Año 3 

TOTAL GASTOS DE NOMINA ADMINISTRATIVA 172,004          172,004          172,004          172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004            

TOTAL GASTOS INDIRECTOS 80,665            118,705          139,379          82,150               124,090             146,814             83,635               129,475             154,249            

MARGEN BRUTO 252,669         290,709         311,383         254,154            296,094            318,818            255,639            301,479            326,253           

UTILIDAD OPERACIONAL (156,284)        104,355         358,265         (147,060)          142,866            425,235            (137,836)          181,377            492,205           

GASTOS NO OPERACIONALES -                   36,524            125,393          -                     50,003               148,832             -                     63,482               172,272            

UTILIDAD NETA (156,284)        67,831            232,872         (147,060)          92,863              276,403            (137,836)          117,895            319,933           

Si las ventas caen un 10% Escenario Conservador Si las ventas crecen un 10%
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ESTADO DE RESULTADOS (VALORES EN USD)

 Escenario   Año 1   Año 2   Año 3   Año 1   Año 2   Año 3   Año 1   Año 2   Año 3 

TOTAL INGRESOS POR VENTAS 240,961          641,629          959,641          240,961             987,660             1,674,119         456,705             1,108,141         2,000,537        

TOTAL COSTO POR VENTAS 133,867          356,460          533,134          133,867             548,700             930,066             253,725             615,634             1,111,409        

MARGEN BRUTO 107,094         285,168         426,507         107,094            438,960            744,053            202,980            492,507            889,128           

TOTAL GASTOS DE NOMINA ADMINISTRATIVA 172,004          172,004          172,004          172,004             172,004             172,004             172,004             172,004             172,004            

TOTAL GASTOS INDIRECTOS 82,150            104,290          113,514          82,150               124,090             146,814             97,000               125,140             162,614            

MARGEN BRUTO 254,154         276,294         285,518         254,154            296,094            318,818            269,004            297,144            334,618           

UTILIDAD OPERACIONAL (147,060)        8,875              140,989         (147,060)          142,866            425,235            (66,024)             195,363            554,510           

GASTOS NO OPERACIONALES -                   3,106               49,346            -                     50,003               148,832             -                     68,377               194,078            

UTILIDAD NETA (147,060)        5,768              91,643            (147,060)          92,863              276,403            (66,024)             126,986            360,431           

Escenario Pesimista Escenario Conservador Escenario Optimista
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¢Cual es el tamafio de su empresa (nimero de
empleados)?

—

100-500
47%
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¢Esta familiarizado con el concepto de una empresa de
Externalizacion de Procesos de Negocio (BPO)?

uSi 5No
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¢ Qué aspectos valoras mas en los servicios de BPO?

Experiencia del proveedor 7 4%

Comunicacién 20; 1%

Eficiencia 31;16%

Flexibilidad 27;14%

No he utilizado los servicios de BPO 30; 16%

Precio 24;13%

Calidad del servicio 50;26%
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Si planea utilizar servicios de BPO en el futuro, ¢qué
factores influiran en tu decision?

precio (I - - 1+
Para servicios ajenos al core ' 1%
Recomendaciones _42§ 28%
Necesidades empresariales _ 18; 12%
Experiencia previa con el proveedor _41§ 27%

Actividades de apoyo ' 1 1%
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Posicién

Profesional contable y financiero
(Contador)

Ingeniero en sistemas
Abogado

Auxiliar Administrativo
Administrador de empresas
Profesional de Marketing
Profesional en ventas

Chief executive officer (CEO)

4,864.4

Costo por
Hora
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Cantidad de Personas por afio

Posicién

Profesional contable y financiero

2 8 12 14 16 18 20 22 25 28
(Contador)
s Ingeniero en sistemas 1 4 8 9 10 1 13 15 17 19
E Abogado 1 4 7 8 9 10 1 13 15 17
g Auxiliar Administrativo 2 10 15 17 19 21 24 27 30 33
Administrador de empresas 2 6 13 15 17 19 21 24 27 30
Profesional de Marketing 1 5 8 9 10 11 13 15 17 19
Profesional contable y financiero
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
= (Contador)
‘g Ingeniero en sistemas. 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3
g Abogado 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2
& Auxiliar Administrativo 1 3 3 6 6 9 9 9 9 9
£ Administrador de empresas 1 2 2 3 3 6 6 9 12 15
E Profesional de Marketing 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
< Profesional en ventas 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3
Chief executive officer (CEO) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
TOTAL 19 51 77 93 102 117 129 146 164 182
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Costo de Personal por afio

Posicién

Profesional contable y financiero

38,915 155,660 233,489 272,404 311,319 350,234 389,149 428,064 486,436 544,809

(Contador)
2 Ingeniero en sistemas 15,566 62,264 124528| 140,004 155,660 171,226 202,357 233,489 264,621 295,753
s Abogado 19,457 77,830 136,202 155,660 175117 194,574 214,032 252,947 291,862 330,777
B Auxiliar Administrativo 17,123 85,613 128,419 145,542 162,664 179,787 205471 231,154 256,838 282,522
Administrador de empresas 23,349 70,047 151,768 | 175,117 198,466 221,815 245,164 280,187 315211 350,234
Profesional de Marketing 19,457 97,287 155660| 175,117 194,574 214,032 252,947 291,862 330,777 369,692

Profesional contable y financiero

19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457

= (Contador)
2 Ingeniero en sistemas 15,566 15,566 15,566 15,566 15,566 15,566 15,566 15,566 15,566 15,566
S Abogado 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457
% Auxiliar Administrativo 8,561 8,561 8,561 8,561 8,561 8,561 8,561 8,561 8,561 8,561
E Administrador de empresas 11,674 11,674 11,674 11,674 11,674 11,674 11,674 11,674 11,674 11,674
H Profesional de Marketing 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457
< Profesional en ventas 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457 19,457
Chief executive officer (CEO) 58,372 58,372 58,372 58,372 58,372 58,372 58,372 58,372 58,372 58,372
TOTAL 305,871 720,704 1,102,070 1,235,937 1,369,804 1,503,672 1,681,123 1,889,707 2,117,749 2,345,790
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Posicién

Profesional contable y financiero
(Contador)

Ingeniero en sistemas

Abogado
Auxiliar Administrativo
Administrador de empresas
Profesional de Marketing

Precio por
Hora
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Afio 2 Afio 3 Afio 4 5 9 10
Servicios Financierosy Contables 70,047 280,187 | 420,281 490328 | 560,374 630,421 770515 875,585 980,655 |
Tecnologia de la Informacion . 28,019 112,075 | 224,150 252,169 | 280,187 308,206 | 420281 476,318 532,356
INGRESO  Servicios Legales . 35,023 140,004 | 245,164 280,187 | 315211 350,234 | 455304 525,351 595,398
POR VENTAS Atencion al Cliente . 30,821 154,103 | 231,154 261,975 | 292,796 323,616 416078 462,309 508,540 |
Asistencia Administrativa . 42,008 126,084 | 273183 315,211 | 357,239 399,267 | 504337 567,379 630,421 |
Servicios de Marketing 35,023 175117 280,187 315211 350,234 385,257 525,351 595,398 665,445
TOTAL INGRESO POR VENTAS 240,961 987,660 1,674,119 1,915,080 2,156,041 2,397,002 3,091,866 3,502,341 3,912,815
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Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Afio 7 Afio 8 Afio 9 Afio 10
Servicios Financieros y Contables 155,660 233,489 272,404 311,319 350,234 389,149 428,064 486,436 544,809 |
Tecnologia de la Informacion 62,064 124,528 140,004 | 155,660 171,226 | 202,357 233,489 | 264,621 205,753 |
COSTODE  Servicios Legales 77,830 136,202 155,660 | 175117 194,574 | 214,032 252,947 | 291,862 330,777 |
VENTAS  Atencion al Cliente 85,613 128,419 145,542 | 162,664 179,787 | 205471 231,154 | 256,838 282,522 |
Asistencia Administrativa 70,047 151,768 175,117 | 198,466 221,815 | 245,164 280,187 | 315211 350,234 |
Servicios de Marketing 97,287 155,660 175117 194,574 214,032 252,947 291,862 330,777 369,692
TOTAL COSTO POR VENTAS 133,867 548,700 930,066 1,063,933 1,197,800 1,331,668 1,509,120 1,717,703 1,945,745 2,173,786




image42.png
Inversiones en Infraestructura

Espacios de Trabajo en oficinas de

X 4,750 12,750 19,250 23,250 25,500 29,250 32,250 36,500 41,000 45,500
Coworking
Equipos de Computo 15,200 25,600 20,800 12,800 7,200 12,000 9,600 13,600 14,400 14,400
Herramientas de Seguridad y
- 4,560 12,240 18,480 22,320 24,480 28,080 30,960 35,040 39,360 43,680
Proteccién de Datos
sistema de CRM 900 900 900 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200 1,200
Plataformas de colaboracion y
e 1,140 3,060 4,620 5,580 6,120 7,020 7,740 8,760 9,840 10,920
comunicacion
Software de Contabilidad 1,000 1,100 1,210 1331 1464 1,611 1,772 1,949 2,44 2358
Herramientas de Gestion de Recursos
5,700 15,300 23,100 27,900 30,600 35,100 38,700 43,800 49,200 54,600
Humanos
Total 33,250 70,950 88,360 94,381 96,564 114,261 122,222 140,849 157,144 172,658
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Inversiones en Marketing.

Linkedin Ads 7,200 7,920 8,712 9,583 10,542 11,596 12,755 14,031 15,434 16,977
Google Ads 10,800 11,880 13,068 14,375 15,812 17,394 19,133 21,046 23,151 25,466
Marketing SEQO 18,000 19,800 21,780 23,958 26,354 28,989 31,888 35,077 38,585 42,443
Publicidad en Plataformas de Empleo 3,000 3,300 3,630 3,993 4,392 4,832 5,315 5,846 6431 7,074
Redes Sociales (Facebook e Instagram)| 3,600 3,960 4,356 4,792 5271 5,798 6378 7,015 7,717 8,489
Colaboraciones Estratégicas 2,000 2,200 2,420 2,662 2,928 3221 3,543 3,897 4,87 4,716

Total 44,600 49,060 53,966 59,363 65,299 71,829 79,012 86,913 95,604 105,164
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ESTADO DE RESULTADOS EN DOLARES

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

Profesional contable y financiero 

(Contador)

             19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Ingeniero en sistemas              15,566               15,566               15,566            15,566              15,566               15,566               15,566               15,566               15,566               15,566 

Abogado              19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Auxiliar Administrativo                 8,561                 8,561                 8,561             8,561                 8,561                 8,561                 8,561                 8,561                 8,561                 8,561 

Administrador de empresas              11,674               11,674               11,674            11,674              11,674               11,674               11,674               11,674               11,674               11,674 

Profesional de Marketing              19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Profesional en ventas              19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Chief executive officer (CEO)              58,372               58,372               58,372            58,372              58,372               58,372               58,372               58,372               58,372               58,372 

TOTAL GASTOS DE NOMINA 

ADMINISTRATIVA

           172,004            172,004            172,004        172,004             172,004            172,004            172,004            172,004            172,004            172,004 

Costos Legales y de registro                 1,500                 1,000                 1,100             1,210                 1,331                 1,464                 1,611                 1,772                 1,949                 2,144 

Seguros                 1,000                 1,100                 1,210             1,331                 1,464                 1,611                 1,772                 1,949                 2,144                 2,358 

Alquiler oficina                 4,750              12,750               19,250            23,250              25,500               29,250               32,250               36,500               41,000               45,500 

Suministros de Oficina                 1,000                 1,100                 1,210             1,331                 1,464                 1,611                 1,772                 1,949                 2,144                 2,358 

Equipos de computo              15,200               25,600               20,800            12,800                 7,200              12,000                  9,600              13,600               14,400               14,400 

Marketing y publicidad              44,600               49,060               53,966            59,363              65,299               71,829               79,012               86,913               95,604             105,164 

Licencias de Software              13,300               32,600               48,310            58,331              63,864               73,011               80,372               90,749             101,744            112,758 

Otros Gastos                    300                    330                    363                399                     439                    483                    531                    585                    643                    707 

Gastos de relaciones publicas                    500                    550                    605                666                     732                    805                    886                    974                 1,072                 1,179 

TOTAL GASTOS INDIRECTOS              82,150            124,090            146,814        158,680             167,293            192,063            207,804            234,989            260,698            286,568 

TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACIÓN 

(OPEX)

           254,154            296,094            318,818        330,684             339,297            364,067            379,808            406,993            432,702            458,572 

NOMINA ADMINISTRATIVA

GASTOS INDIRECTOS


image45.emf
ESTADO DE RESULTADOS EN DOLARES

 Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

Servicios Financieros y Contables              70,047             280,187            420,281         490,328            560,374            630,421            700,468            770,515            875,585            980,655 

Tecnología de la Información              28,019             112,075            224,150         252,169            280,187            308,206            364,243            420,281            476,318            532,356 

Servicios Legales               35,023             140,094            245,164         280,187            315,211            350,234            385,257            455,304            525,351            595,398 

Atención al Cliente              30,821             154,103            231,154         261,975            292,796            323,616            369,847            416,078            462,309            508,540 

Asistencia Administrativa              42,028             126,084            273,183         315,211            357,239            399,267            441,295            504,337            567,379            630,421 

Servicios de Marketing              35,023             175,117            280,187         315,211            350,234            385,257            455,304            525,351            595,398            665,445 

TOTAL INGRESO POR VENTAS            240,961            987,660        1,674,119      1,915,080        2,156,041         2,397,002         2,716,415         3,091,866         3,502,341         3,912,815 

Servicios Financieros y Contables              38,915             155,660            233,489         272,404            311,319            350,234            389,149            428,064            486,436            544,809 

Tecnología de la Información              15,566               62,264             124,528         140,094            155,660            171,226            202,357            233,489            264,621            295,753 

Servicios Legales               19,457               77,830             136,202         155,660            175,117            194,574            214,032            252,947            291,862            330,777 

Atención al Cliente              17,123               85,613             128,419         145,542            162,664            179,787            205,471            231,154            256,838            282,522 

Asistencia Administrativa              23,349               70,047             151,768         175,117            198,466            221,815            245,164            280,187            315,211            350,234 

Servicios de Marketing              19,457               97,287             155,660         175,117            194,574            214,032            252,947            291,862            330,777            369,692 

TOTAL COSTO POR VENTAS            133,867            548,700            930,066     1,063,933        1,197,800         1,331,668         1,509,120         1,717,703         1,945,745         2,173,786 

MAGEN BRUTO            107,094            438,960            744,053        851,147             958,240        1,065,334         1,207,296         1,374,163         1,556,596         1,739,029 

Profesional contable y financiero 

(Contador)

             19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Ingeniero en sistemas              15,566               15,566               15,566            15,566              15,566               15,566               15,566               15,566               15,566               15,566 

Abogado              19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Auxiliar Administrativo                 8,561                 8,561                 8,561             8,561                 8,561                 8,561                 8,561                 8,561                 8,561                 8,561 

Administrador de empresas              11,674               11,674               11,674            11,674              11,674               11,674               11,674               11,674               11,674               11,674 

Profesional de Marketing              19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Profesional en ventas              19,457               19,457               19,457            19,457              19,457               19,457               19,457               19,457               19,457               19,457 

Chief executive officer (CEO)              58,372               58,372               58,372            58,372              58,372               58,372               58,372               58,372               58,372               58,372 

TOTAL GASTOS DE NOMINA 

ADMINISTRATIVA

           172,004            172,004            172,004        172,004             172,004            172,004            172,004            172,004            172,004            172,004 

Costos Legales y de registro                 1,500                 1,000                 1,100             1,210                 1,331                 1,464                 1,611                 1,772                 1,949                 2,144 

Seguros                 1,000                 1,100                 1,210             1,331                 1,464                 1,611                 1,772                 1,949                 2,144                 2,358 

Alquiler oficina                 4,750              12,750               19,250            23,250              25,500               29,250               32,250               36,500               41,000               45,500 

Suministros de Oficina                 1,000                 1,100                 1,210             1,331                 1,464                 1,611                 1,772                 1,949                 2,144                 2,358 

Equipos de computo              15,200               25,600               20,800            12,800                 7,200              12,000                  9,600              13,600               14,400               14,400 

Marketing y publicidad              44,600               49,060               53,966            59,363              65,299               71,829               79,012               86,913               95,604             105,164 

Licencias de Software              13,300               32,600               48,310            58,331              63,864               73,011               80,372               90,749             101,744            112,758 

Otros Gastos                    300                    330                    363                399                     439                    483                    531                    585                    643                    707 

Gastos de relaciones publicas                    500                    550                    605                666                     732                    805                    886                    974                 1,072                 1,179 

TOTAL GASTOS INDIRECTOS              82,150            124,090            146,814        158,680             167,293            192,063            207,804            234,989            260,698            286,568 

TOTAL GASTOS DE ADMINISTRACIÓN 

(OPEX)

           254,154            296,094            318,818        330,684             339,297            364,067            379,808            406,993            432,702            458,572 

UTILIDAD OPERACIONAL          (147,060)           142,866            425,235        520,462             618,943            701,268            827,488            967,169        1,123,894         1,280,457 

Impuestos (35%)                       -                50,003             148,832         182,162            216,630            245,444            289,621            338,509            393,363            448,160 

Intereses de financiamiento                       -                         -                         -                      -                         -                         -                         -                         -                         -                         -   

UTILIDAD DESPUES DE IMPUESTOS          (147,060)             92,863            276,403        338,301             402,313            455,824            537,867            628,660            730,531            832,297 

Margen de Beneficio -61% 9% 17% 18% 19% 19% 20% 20% 21% 21%

COSTO DE 

VENTAS

NOMINA ADMINISTRATIVA

GASTOS INDIRECTOS

INGRESO 

POR VENTAS
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FLUJO DE FONDOS -                     1                         2                         3                     4                         5                         6                         7                         8                         9                         10                      

 Apertura   Año 1   Año 2   Año 3   Año 4   Año 5   Año 6   Año 7   Año 8   Año 9   Año 10 

Saldo Inicial 150,000             2,940                 95,803           372,206             710,506             1,112,819         1,568,643         2,106,510         2,735,170         3,465,701        

Adiciones al Capital de Trabajo 150,000            

Efectivo generado por la operación (147,060)           92,863               276,403         338,301             402,313             455,824             537,867             628,660             730,531             832,297            

Saldo de efectivo 150,000            2,940                95,803              372,206        710,506            1,112,819        1,568,643        2,106,510        2,735,170        3,465,701        4,297,998       
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