ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
ESCUELA DE POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

EMAE1/

TESIS DE GRADO PREVIA A LA OBTENCION DEL TiTULO DE:
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TEMA:

“Centro Inteligente de Asistencia Virtual”

CIAV
Autores:

Lsi. Lily l1zurieta Altamirano
Eco. Alexander Patifio Crespo
Director:

Ph.D. William Loyola
Guayaquil — Ecuador

Agosto de 2015



RECONOCIMIENTOS

A ESPAE y cada uno de los docentes de la EMAE 17, gracias a ellos adquirimos los

conocimientos que fueron aplicados en € presente documento.

A nuestra Coordinadora de Maestria, Eco. Sonia Zurita, siempre con la

predisposicion de colaborar con nosotros.

A nuestros 37 comparieros de la promocion EMAE 17 por su comparierismo y

armonia grupal durante estatrayectoriade aprendizaje y conocimientos.

Al grupo de tesis autodenominado “Estrategas”, por €l apoyo y acompafiamiento

brindado en &l proceso de desarrollo de latesis.

Especia reconocimiento a William Loyola, PhD., nuestro tutor de tesis, por tener la
capacidad de lograr incentivar a los miembros del grupo a trabgjar en un modelo
colaborativo por un objetivo comun, por sus consegjos, retroalimentaciones, y tiempo
dedicado.

ESPAE i ESPOL



AGRADECIMIENTOS

A mi Dios quien esta presente en todo momento, por darme esa fe inquebrantable

para seguir y no desfallecer ante ninguna circunstancia.

Estatesis es dedicada a mi esposo, Cesar Pico y amis hijos Fabio, Ma. Emiliay Ma.
Paula por su amor, infinita paciencia'y comprension sobre todo en mis periodos de
ausencia, al encontrarme inmersa en este proyecto dedicandole intensas horas de

estudio para acanzar esta meta. Son mi fuente de inspiracion.

A mi madre por su ayuda incondicional, siempre pendiente de mi familia durante mis
jornadas de estudio.

A todos los miembros de mi familia por sus voces de alientos y preocupacion en cada

momento.

A mi Tutor, William Loyola, PhD, por sus ensefianzas, dedicacion y apoyo
incondicional para la culminacion de la tesis. Gracias por siempre estar presente

cuando o necesitdbamos.
A mi compariero Alexander por su colaboracion en € desarrollo de latesis.

A mi grupo de estudio, Grupo 1; mis amigos Santiago Jiménez, David Méndez,
Cristian Romo y Ernesto Serrano por su amistad, por compartir parte de su vida
persona y profesional formando un vinculo de amistad que estoy segura perdurara

en el tiempo.

A todas las personas que de alguna manera me apoyaron en esta aventura, por

demostrarme su carifio y aprecio sincero cada vez que necesité de ellos.

Lily Elizabeth 1zurieta Altamirano

ESPAE ii ESPOL



AGRADECIMIENTOS

A Dios por guiarme y darme la sabiduria y fortaleza cada dia para continuar con mi

preparaci on académica.

A mi madre Sra. Carmen Crespo Loayza (+), por sus ensefianzas que han degado

valores éticos y morales en mi vida.

A mis queridos suegros Arg. Alberto Ordofiez e Ing. Jenny Romero de Ordoriez, por

todala ayuda que han brindado ami familia.
A mi compafiera Lily por su colaboracién en € desarrollo delaTesis.

A William Loyola, PhD., tutor de tesis, que proporciond directrices, conocimientos y

apoyo necesario, en €l desarrollo y culminacion de mi tesis.

A todas | as personas que confiaron en mi y me dieron su apoyo incondicional parala
realizacion de mi Maestria.

Y en especia a mi amada esposa Jennifer Ordofiez Romero, MBA, y mi adorable
hija Adrianita Patifio Ordofiez, por darme su amor incondicional, comprension y

apoyo; paralograr esta meta.

Alexander Patifio Crespo

ESPAE iii ESPOL



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
ESCUELA DE POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ACTA DE GRADUACION No. ESPAE-POST-182

APELLIDOS Y NOMBRES

IZURIETA ALTAMIRANO LILY ELIZABETH

N° DE CEDULA

0919746511

PROGRAMA DE POSTGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

NIVEL DE FORMACION

MAESTRIA

TITULO A OTORGAR

Magister en Administracion de Empresas

TITULO DEL TRABAIJO FINAL DE
GRADUACION

CENTRO INTELIGENTE DE ASISTENCIA VIRTUAL, CIAV

FECHA DEL ACTA DE GRADO

10/09/2015

MODALIDAD ESTUDIOS

SEMIPRESENCIAL

LUGAR DONDE REALIZO SUS

GUAYAQUIL

ESTUDIOS

En la ciudad de Guayaquil a los diez dias del mes de septiecmbre del afio dos mil quince a las 08:52:00 horas, con
sujecion a lo contemplado en el Reglamento de Graduacién de Postgrados de la ESPOL, se retne el Tribunal de
Sustentacién conformado por: WILLIAM VLADIMIR LOYOLA SALCEDO, Director del proyecto de Graduacion, y
IRWIN JOSE FRANCO NEIRA, Vocal: para calificar la presentacion del trabajo final de graduacion CENTRO
INTELIGENTE DE ASISTENCIA VIRTUAL. CIAV. presentado por la estudiante IZURIETA ALTAMIRANO LILY
ELIZABETH.

Para constancia de lo actuado, suscriben la presente acta los senores miembro,
cstudiante.

it ) e
W[LL[AM/«LADIMIR [..OY_OI.A SALCEDO

;::'?-_ -fII_ - ol
LENIN EDUARDO FREIRE COBO

/] ) D)
A~ Dok ,-,-‘! Ak
o | n-.L:'.-;'.’s"; i G )
IZURIETA ALTAMIRANO.LILY ELIZABETH

ES’I‘UD_IA NTE

Fecha: 10/09/2015 8:52:3¢t VERA VERA LUISA XIOMARA



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
ESCUELA DE POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA DE GRADUACION No. ESPAE-POST-183

APELLIDOS Y NOMBRES PATINO CRESPO ALEXANDER LIBORIO

N° DE CEDULA 0702584301

PROGRAMA DE POSTGRADO MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NIVEL DE FORMACION MAESTRIA

TITULO A OTORGAR Magister en Administracion de Empresas

TITULO DE&II, TRABAJO FINAL DE CENTRQ INTELIGENTE DE ASISTENCIA VIRTUAL, CIAV
GRADUACION

FECHA DEL ACTA DE GRADO 10/09/2015

MODALIDAD ESTUDIOS SEMIPRESENCIAL

LUGAR DONDE REALIZO SUS GUAYAQUIL

ESTUDIOS

En la ciudad de Guayaquil a los dicz dias del mes de septiembre del afio dos mil quince a las 08:52:00 horas, con
sujecién a lo contemplado en el Reglamento de Graduacion de Postgrados de la ESPOL, sc retne el Tribunal de
Sustentacion conformado por: WILLIAM VLADIMIR LOYOLA SALCEDO, Director del proyecto de Graduacion, y
IRWIN JOSE FRANCO NEIRA, Vocal; para calificar la presentacion del trabajo final de graduacion CENTRO
INTELIGENTE DE ASISTENCIA VIRTUAL, CIAV, presentado por el estudiante PATINO CRESPO ALEXANDER
LIBORIO.

Para constancia de lo actuado. suscriben la presente acta los sefiores micmbros d I Ffibinal de sustentacién y el
estudiante. :

— ;
1 S

WILLIAM VI,P}{ZJ]M] J.pf(;ﬁi.;}‘\ SALCEDO
r DI gtﬁﬁ

/ L&&/"
’[ :f"é;./,,. g ,

4

i.,E:N?(l:.DUA'riD-:) FREIRE QOBO |
VOCAL '

/)
AN

PATINO CRESPO ALEXANDER Y Roml\

[

ESTUDIANTE

Fecha: 10/09/2015 8:54:271 VERA VERA LUISA XIOMARA



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

TABLA DE CONTENIDO

RECONOCIMIENTOS......cooeeeeeeeste ettt s e e e nee e seseenes I
AGRADECIMIENTOS. ...ttt et e naa e e na e e s be e e sna e e sneeeennes I
AGRADECIMIENTOS... oottt e srsa e esa e e snne e snneeans [l
TABLA DE CONTENIDO ..ottt st neseenens I
LISTA DE FIGURAS . ...ttt sttt st sttt nnenaeneas I
1. RESUMEN EJECUTIVO ..ottt 1
2. ANTECEDENTES. ... ..ottt e e nnnes 4
21 LA TECNOLOGIA DE INFORMACION EN EL ECUADOR .....cceiiiieiieeiieesiee st 4
2.2 EL TELETRABAIO. ..ottt iteietts ettt ste ettt sttt se st et e eseste e e sesbeseenensesaeneeseneas 8
2.3 EMPRENDIMIENTO .utiiitiiitiesieeeteesueaaseesseesaseesseasseessessaseesseesssesssessasesssessnsesssessnseenes 11
2.4 PRESENTACION DE “CIAV” - CENTRO INTELIGENTE DE ASISTENCIA VIRTUAL......... 13
241 ASSEENIE VITTUBL....c.eeiie ettt 14
2.5  VIABILIDAD DE LA IDEA DENEGOCIO....ouvuuivisiiriinisisssssistesssss s 14
3. ANALISSDE LA INDUSTRIA/SECTORDEL NEGOCIO......ccecvrieieerierinereeneeeneens 16
31 SECTORDEACTIVIDADES COMBINADASDE SERVICIOS

ADMINISTRATIVOS......c ottt sttt besae s sesseseenennees 16
3.2 ANALISISPESTLA ..ottt ettt sttt s s 16
321  FACIOrES POIITICOS ... c.ueiueeueeieiesie sttt sttt e 17
322  FaCtOre€S ECONOMICOS ....ccuveueeieriesiestesieeseeeeeeeeseessessessessessesseesesessessessessessessensenns 22
3.2.3  FACIOrES SOCIAIES.....cueiueeieeieeeie ettt 29
324  FaCtoreS TECNOIOQICOS. ...uveueeeiiesiisiesieeteeeeeeie e te st te e e e eesse st sresneeneeneeneens 33
325  FAClOrES LEJAIES....cuecee ettt et n e nnn 36
3.3 METODOMIC—MATRIZ DEIMPACTOSCRUZADOS.........cccoeeurreerreerrenns 39
34 METODOMAC—IMPACTOSAPLICADOS........ocooeeeeeeereereeeneeesesesssee s 42
341 ESCENAio SOCIA N.L ..ottt 45
342  ESCENAIO SOCIAI N.2 ..ottt 46
34.3  ESCENAio SOCIA N.3 ...ttt s 47
344  ESCENAIO SOCIEI N4 ...t 48
345  ESCENaio SOCIAl N.5 ...t 49
35  ANALISISINDUSTRIAL ..oovceeeeeceeeeeeee e sestssetesas s sessssas s ssssssenseseneas 50
G R = U< 2= Yo (= o (= TSR 50
3.5.2 Modeo de5+2 Fuerzas competitivas y Colaborativas del Sector ...........cccueeee... 51
3.5.3 Clientes, Usuariosy ComMUNITA..........coreriirieiieiie e 52

ESPAE i ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

I A 001107 1 [0 =SSP 53
355 SUSHITULOS. ...ttt sttt na bbb sne e 54
3.5.6  LOSNUEVOS PartiCIPaNLES........ccoeeiuerieitiesiesie e siesee st steseesreesae s sseessesseesseeneens 54
35.7  ProveedoreSy alialos.......cccceiieieeieiieiese e et nre e nns 55
3.5.8 Losempleadosy [agerenCia.......ccoiiieieiiiniieiieesee e e 55
359  HaDIITAOOIES .....ceeieeeieieeeee e e 56
3.6 ANALISIS EEAS/FACTORES EXTERNOS ... 58
4, DESCRIPCION PRELIMINAR DEL SERVICIO Y NEGOCIO.......cccccvennnee. 60
4.1 DiSENO TECNICO PRELIMINAR DEL SERVICIOS.....cciueiieeesieesreasseesseessesseeessesssessseeas 60
411  ServiCioS ASISIENCIAPEISONE .......cccoeiiiiiiiirie st 60
4.1.2  Servicios ASiStencia AAMINISLIALIVA .......cceeeereerieeiereesie e 60
4.1.3  ServiCioOS ASIStENCIAUE VIGI€...ccueeiueeeeceeeie ettt ee s ste ettt ne e 61
414  Servicios Asistenciade Telemarketing ........ccoceeveerneenine s 61
415  Servicios AsistenciaMarketing Online...........cceoveeieerecce e 62
4.1.6  ASISIENES VIFTUAIES. ... .ottt s 62
4.1.7  Herramientas TECNOIOQICAS. .....ccueiueeeereerieeieseesteeeestee e seeseesseeeesseessesseesreeseens 62
4.2  MODELO DE NEGOCIO ...uueiitieiueeaueesueeeaseesseasseesssesasessssesasessssssssesssesssesssssssessnsesssesss 63
421 CanvasModelo de NegocCio Preliminar ........ccccccveeeiierecceeseere e 64
4,22 PrUEBDAACIHA. ......cocveecveeceeeeeteeeee sttt esae st en s ss s en st as st et ananessneees 65
423  CalENAQUE V@A O .....c et 67
4.24  Matriz de Capacidades OrganizaCionales ..........ccceeeereeriereeneesiesiee e 68
425  Matriz de Recursos EStrat@giCos.........ccoourerierereeneereeseesiesiennes s 75
5. INVESTIGACION DE MERCADO Y GRUPO DE INTERES..........cocevnnee. 76
5.1  DISENO DE LA INVESTIGACION .....ciiiuiiaueasteesreasseaaseesseesseessessssesssesssesssesssesssessseenes 76
5.2 INFORMACION PREVIA ..octiieiiitisieisiesiesieseste e e ste s sestesae e e ssessesessesseseesessessensssesens 76
5.3 MATRIZ 1,2, 3DE INVESTIGACION DE MERCADO .....ccceiiiieiteeareesieesneesieesneesaeesnneenes 77
5.4 PROBLEMA GERENCIAL ..veiteteitiriesessestestesessessesessessessesessessssessessessesessessensesessessensasesses 82
5.5 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS.......ccciiuiiiiiieiaineesnieeesieeesneeesneeens 82
5.6  OBJETIVO DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS......ccvrteiereererieseesessessenensessessenensesens 82
56.1  ODJEtiVOS GENEIAIES........coiiiiieiieie ettt nb e 82
56.2  ODbjetivOS ESPECITICOS. .....cciiiiiiieieeie ettt ae et nns 82
5.7  TIPOSDE INVESTIGACION DE MERCADOS .......ceiiiiiieiieeeiieessneesssneessneeesneeesneessneeens 83
I 5 R I T~ o 1 (7= 83
A = (o (o] 7= (o - VTSR 84
I T ©o 0 ox 1)Y= = S 84
ESPAE ii ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

5.8  TIPOSDE FUENTES DE INFORMACION.....ccitiitieteaaeeesieesteesseeseeessessaseessessseessessnseenes 84
581  LaSFUENIES PriMariaS.......cccoioiiiiiiiiieniinieee ettt s 84
582  LaSFUENteS SECUNUAITAS. ... .ccuereieierie ettt 84
59 DISENODE LA INVESTIGACION EXPLORATORIA ...ccueueeuieterieeeieseeseesesseseeneesesseseenessesens 85
59.1  InvestigaCion CualitatiVaL.........cccvceiererieiieieiese et 85
5.9.2  Entrevistaen profundidad ............cceoeiieiiiicieeie e 85
5.9.3  ENrevista CON EXPEITOS .....c.eiuiieeierierieesieeeesteeeesiee e s saesseessessesseessesesssesssesnessses 85
ST I A @ o 1= (o TSRS 85
SIS I TN |V 1 (0o (o] 1o | - TSP 85
5.10 ENTREVISTA A EXPERTOS EN ASISTENCIA VIRTUAL ..cuvvtirieieririeseeesseseesensesseseenessesens 89
5.11 ENTREVISTA A EXPERTOS EN CAPACITACION Y CERTIFICACION ASISTENTE

VIRTUAL 1 ntettteteseetesteseesesseseesessesseeesessessenessessesseseasessensasessessesessesseneesensensenessessnnensessensnsensenes 89
5.12 ENTREVISTA A EXPERTOS ASISTENTE VIRTUAL CERTIFICADA......ccceerteeueaaeeesieeseeens 89
5.13 TABULACION DE RESULTADOS DE ENTREVISTAS....cveieierieeererieseesesseseenessesseseenessesens 91
5.14 CONCLUSION DE LASENTREVISTAS A EXPERTOS......ccitteiteeiueeaeeesieesseesseessesssessseenns 97
5.15  GRUPO FOCALES....c.uiiitisteieeestesiees e sie et steste e ste s sestesae e sessessesessesteneesessesseneasesens 99
3 Lo R © o = 177 YOS 99
I LS ToZ2 V= (o (oo o [ 99
5.16 CONCLUSION DELASENTREVISTASA EXPERTOS.....ocuumimissnsnssississs s 101
6. INVESTIGACION DE MERCADO Y GRUPOSDE INTERES............ccoceeviieecieene 103
6.1 DISENO DE INVESTIGACION CUANTITATIVA ...oiiiiiiiiiieieesieeeteesieeseeesseesseessessseesseens 103
6.2 DETERMINACION DE LA POBLACION ....ouviuiiiiienesiesieeniesteseeessesaeessesseseesessessenensessens 104
6.2.1  MUESIIEO POI CUODLBS .......coeueeiueieiieaieeenieesieeeteesseeeseesseesseesseesseesseesnreessessseessnens 105
6.3  SEGMENTACION DE MERCADO ....cucitiiieieiiriiienesiesieesiesteseeessesaeessesseseesessessenensessens 106
6.4  DISENO DE ENCUESTA ....ooiitieteesieeateaateeasseesseeaseasseaaseessessnsesssessseessessnsesssessnseesseens 107
6.5 RESULTADOS .....oomiimiisiisitnistis bbb 107
7. DESCRIPCION DEFINITIVADEL SERVICIOY MODELODENEGOCIOS........... 123
7.1  CANVASDE OSTERWALDER......cciitttttaaueeaaseesueeaseaaseeaseessesssesssessnsesssessnsesssessnsessseens 125
7.2 PRUEBA ACIDA ...oovoeeeceeeteeee e sestesse st ss st s s tasssss e sassnsesnssnansans 126
7.3 CADENA DEVALOR....iotiiiiieie ettt sttt st se e snr e e sne e s neesnee s 128
7.4 MATRIZ DE CAPACIDADES ORGANIZACIONALES......cetiteeereaterieenseseeseesessessenensensens 129
7.5 MATRIZ DE RECURSOS ESTRATEGICOS......cciiiiiiiiiiieiieeesiiee e 131
7.6 ANALISISTFAS. ...ttt st ne st 132
7.7  DESCRIPCION DE LA EMPRESA ......uutiiittieatreeateeasineesaseesssseesassesssssesssnsessasesssneessnseas 133
A A5 S |V = T o RS S 133

ESPAE iii ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

A 2 VA 1= Lo o F RSOSSNSO 134
7.7.3  Variables OrganiZaCionals..........ceeveieeieeieiieseeseseeseesiessee s e esaesee e essesseensens 134
7.8  ASPECTOLEGAL Y SOCIAL ..oiitiiiiiietienieeesieesiee et e sie et sseesbeesaeesseesseesnseesneesneesnnens 134
7.9  DISENO ADMINISTRATIVO .eoiuiiteieuestesieessessessesessesseessessessesessessessssessessesessessensesessens 136
7.9.1  ESITUCIUIA SOCIELAITA. ... eveereeeeieieesieeiesiee sttt e e b eesreesseensesneeneeas 137
7.9.2  EStructura OrganiZaCional ...........ccceceeeeeseesiesieseesesieeseesseseeseeseesseesseesesseessens 137
7.9.3  POlitiCaS LADOIaAlES .....ccecueeieeie et 139
7.10 CRITERIOS DE SELECCION DE PERSONAL ....viveuiiiisieeniesteseeesiesieesseseeseesessessenessensens 139
7.11 DESCRIPCION DE PUESTOS......utiiiiitiiiiiieeieee st 140
7.12 ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO ..cttiuiueeuisieeesessesseessessessesessessenessessessesessessessesessens 143
0 T (0 0 1S 1 TSR 144
7.13.1 Proceso de SelecCion de PersONal .........c.ooeevueeeeseeieseeseesieseeseeseesee e esse e neens 144
7.13.2  Proceso de CapaCitalion ...........cceeeerereeeesienieseseseese e sseeee e seessessessessessesseenes 144
7.13.3 Proceso de Certificacion ASiStente VIrtual ...........coeveveririenenenese e 145
7.13.4 Proceso Contratar de Servicios de Asistente Virtual ..........cccccevevvieneneneeenne 146
7.13.5 Proceso Calidad de SErVICIO.......cocuiireririeieieses e 147
7.13.6 FidelizaCion de ClIENIES........ccoveiiceeeeee e 147
8. ESTRATEGIAY MERCADEDO ... 148
8.1  SINTESISFODA ...ttt s se e b e e sne e e neesneea 148
811  CONCIUSION FODA ...ttt 149
8.2  ELECCION ESTRATEGICA ....oiiiiiiiietieeteeeiee sttt sse e sbe e sae e neesseesnneesneesnneenneens 149
8.21  ODJetiVOS ESIrat@giCOS......cceeueeeertieieeiesieeieseeseesieseesseeseseesseessesseesseesesseessens 150
A =X £ (=0 (- VUSRS 150
8.3 PLANDEMARKETING. ..ottt sttt nne e 151
S A @ ] 16 G I SR 151
8.5  PERSONAS ...ttt sttt ettt a e ne et neene et 151
8.0  PLAZA e ares 152
8.7  PROMOCION .....coveeieeeeeceieeeieetsseeseesestssssses s s sssse s sssss s sssasssss s ssnsesnssssnsans 155
S N ¥ o[ o o S 155
8.7.2  PromoCiONESdE VENLES.......cociieriiriirieriieieee ettt 159
8.8  PROCESODS.......cci ittt ste ettt te e be st e beeseese e e e s e ntessesbesreeneeneeneenes 159
8.9  POSICIONAMIENTO.....ciiiitiieieie ettt ene e 159
8.10 PRECI~O .................................................................................................................. 159
9. DISENO TECNICO ...ttt s s s e e snnee e 161
9.1 ANTECEDENTES ECONOMICOSDEL ESTUDIO TECNICO..c.ueiueuesierieenrereeseesesseseeensensens 161
ESPAE iv ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

9.1.1  DiSeflO el SEIVICIO ..ccuiieiiieiiee e et 161
9.1.2  Proceso de Control de Calidad...........cocuririerinineneseneree s 162
9.1.3  Capacidad de ProdUCCION........cccoiiiiiiieieieierie e nes 163
9.1.4  INVErSION INICIAl ...oveieiiiieieeee e bbb 163
9.15  INVErSiON de PErSONE ........cccoeiiiiiiiiiieieieieie et 167
0.1.6  GASIOSTE VENLBS.....ccuerieriiiieiesie sttt 168
9.1.7  GastoS ADMINISITALIVOS.......ccouieierieeie e sieerie sttt ee e s e sneeneeas 168
0.2 DETERMINACION DEL TAMARNO ....cutitiiieeetisieseesessessesessesseseesessesseessessessssessessensesessens 170
9.21  Factores que determinan el tamafio del Proyecto..........ccecereereeviereeneeiieseenens 170
922 LaDemanda.........c.coouiiiii s 170
10.  ANALISISFINANCIERO ...t 171
10.1 PROYECCION DEINGRESOS. ........ccooiiriiieisienieesie st see e es 172
10.2.1  FNANCIAMIENTO ... .cveieeeiiesieeieseee et ee sttt beeeesre e s e sneesseeeeeneesreenee e 172
O o 11 To N0 (= O - SO 173
10.2  ANALISISDE COSTOS......ceeiuieiueiareesieeaareeaseaaseesseasseassseaasessseassesssesssesssssssessnsessseens 174
10.3 PUNTODE EQUILIBRIO ..utitiiriisteieiisiesieeste e see e sie st ste et see s seenessesseneenessenes 176
10.4 TASA DE DESCUENTO ...ciiiiiiuiiaieesieeeteesieeseeesseessseasssessseesasessseasnseessessnsssssessnsessseens 177
10.5 EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO .eueeuiriirieeniesteensesseseesessessenensessessesessenes 177
1051 TIRY VAN del PrOYECIO....cccuiiiiieiieeeesieeie sttt 180
10.6  BALANCE GENERAL ...coutitiiesietesteseesesteseesessesaeseesessesseessessessssessessesessesssnessessessenessenes 182
10.7 ANALISIS DE SENSIBILIDAD ...uceeteeiueeateaaueeaaseesuseeaseasseassesssseassesssesssesssssssessnsessseens 183
10.8 CONCLUSION DEL ANALISIS FINANCIERO .....oouvimiiniinniisisissisesi s 184
11.  ANALISISY GESTION DE RIESGO .....ccccoviiieirenenesene e 186
11.1 OBJETIVODEL ANALISISDE RIESGO .....ceiutieiiieiueeeateaseeesieeseeesiessseesseesseesssesssessseens 186
11.2 ELEMENTOS DEL ANALISISDE RIESGO ... cctitrieuiriisieiniesiesesesteseeesieseesessesseseenessenes 186
1121 1dentificaCion de ACHIVOS ......ccvierieiieieeriese ettt 186
11.2.2  1dentificaCion de AMENAZAS.........cocureririeriese ettt 187
11.2.3 ldentificacion de SAlVagUardas ...........cccecerereneieseseseeee e 187
11.2.4  Evauacion del IMPaCLO.......cccoveeiieeceesecie e 187
11.3  GESTION DE RIESGO ..ccuueiiiiiiiiiaieesieeeiee sttt sie e sse e ssseesaessmseesseesnsessneesnneesneens 187
114 CONCLUSIONES. ....uuuuiesitsrssssssss st 191
12, BIBLIOGRAFIA ..ottt 192
13, ANEXOS. .. e nre e anres 195
13.1 ANEXOL1—ENCUESTA ClAV ..ottt 195
13.2 ANEXO 2— CERTIFICACION ASISTENTE VIRTUAL ...oeitietierieesieeseeesieeseesseeeseeesneens 200

ESPAE v ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

13.3 ANEXO 3— CODIGO DE ETICA ASISTENTES VIRTUALES CERTIFICADAS ...ovevveveeee.

13.4 ANEXO4—PROFORMASY COTIZACIONES

13.5 ANEXO5-TABLA DE AMORTIZACION ....

ESPAE Vi

ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

LISTA DE TABLAS

TABLA 1. BENEFICIOS DE TELETRABAJO EN ALGUNOS PAISES ...vveereeereurrrreesesssurreesreeeesessssssreseessssssssseesessessessnssenees 10
TABLA 2. NIVEL CIUU ACTIVIDAD ECONOMICA ....vvveeieeeiititeeeeeesseteeiteeeeesssassssseesesssanssneeesseeessessnssessesssnsssseeses 16
TABLA 3. MATRIZ DE FUERZA POLITICA. ..veeteiiieiiiieeeeeeiciiteeeseeeesesitreeeessseasaneeeesesaesssssseneesssessnssesesessnnsnsnssnnees 19
TABLA 4. MATRIZ DE FUERZA ECONOMICA .....uvvvveeeeieieiieteeeeeeseeessetaeeeesssssssseeseesssasssnssneeasssssnssenesesssnsssseennnes 27
TABLA 5. MATRIZ DE FUERZA SOCIAL....... .31
TABLA 6. MATRIZ DE FUERZA TECNOLOGICO ... .uuuvtiieeeeieiittteeeeeeaieesnraeseeseaasssaessasesassssnssssessesasasssssessensssssessses 34
TABLA 7. MATRIZ DE FUERZA LEGAL....uuvtieieeeiitieeeeeeeeeitttttteeeeeeeeasteeeeeeesnssaseesaesesaasnsseseesssassssaaaeaesesessnssenees 37
TABLA 8. MATRIZ DE FUERZAS GENERALES - MIODELO PESTLA ..ottt esetee e e e e s s 38
TABLA 9. ESCENARIO PROMOVIENDO EL USO DE TECNOLOGIA ....eeiieeeirieereeereirireeestereeesensreneesesssnsreesesessesssnssnnees 45
TABLA 10. ESCENARIO MANTENER ESTABILIDAD ECONOMICA PARA EL INCREMENTO DE CREDITOS ......... ...46
TABLA 11. ESCENARIO RECUPERACION DE LA CONFIANZA EN LA SEGURIDAD JURIDICA DE INVERSIONISTA ....cccoeuvrnennn. 47
TABLA 12. ESCENARIO ESTABILIDAD ECONOMICA PROMOVIDA POR CONFIANZA EMPRESARIAL EN POLITICA LABORAL.....48
TABLA 13. ESCENARIO PROMOVIENDO LA COMPETITIVIDAD TECNOLOGICA.......uuutrireeeeieitrrreeeeeeseeeeinrereeeseeensnseeeeas 49
TABLA 14. ANALISIS INDUSTRIAL (5H2) c.uviiieiuiieeeitiieeeiiteeeett et e eett e e eeateeeeeteeeeebaeeeseeesteeessaeeeesteeeeesseee st nnreeans 51
TABLA 15. CLIENTES, USUARIOS Y COMUNIDAD ....cvvuuuueeeeeeerrernrunnaeresssnnaesesesesssssssnaeesessssnseesesssssssssnnneessssssees 52
TABLA 16. COMPETIDORES

TABLA L7, SUSTITUTOS .. uuutvtteeesesiurreeeeeesesssasstaeesesssasseneeessssssssesnsseseesssassssseesesssansssseessesessessnssessessssnsssseeses
TABLA 18. PROVEEDORES Y ALIADOS ....vveeieeesurrrreesesasunruessrneeessssssssessesssasssssessssesessssssseseesssssssssessessssesssnssnnees 55
TABLA 1. EIMPLEADOS ..vvvvvveeeeeeeeereteeeeeeeeeeeesuuutsereeseseseeeseeeeeseeesesssmmmmssesesesesesesessseeeseseessmrmmsmmmereresemereeeeereren 56
TABLA 20. HABILITADORES ....evtttttttteteteteeeeeeeeseeesusrereseesesesesessseeesesetesssmmmtemsesseseseseseesteeeseters mmmmemereresemeremn 56
TABLA 21. ANALISIS FACTORES EXTERNOS... ..58
TABLA 22. PRUEBA ACIDA ...ttt ettt ettt et e en et e e ete et et et et e et saete s et enesa s eeenans 65
TABLA 23, CADENA DE VALOR eetiieieutrureeeeesiouuteetesesaeesasssseeeesesassssesessssossasssesesesssssssssessessssssesssssssessssssnssesees 67
TABLA 24. MATRIZ DE CAPACIDADES ORGANIZACIONALES ....vvveeteeerurrreeesesssnreensreeeesssssssssessessssssssseessesessessnssenees 68
TABLA 25. MATRIZ DE RECURSOS ESTRATEGICOS ... eeeieeeieurrrreeeesasrtrensseeeesesssssseesesssansseseesessesssssssseseesssssssnseeees 75
TABLA 26. MATRIZ DE RECURSOS ESTRATEGICOS....eeeieeereurrrieeseessrrreesseeeesesssnsseesesssassssseesessesesssnsseseesssessssseeees 77
TABLA 27. BANCO DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA CON EXPERTOS EN ASISTENCIA VIRTUAL.. ..86
TABLA 28. INFORMACION DE PERSONAS ENTREVISTADAS .....uvvieeeeeeeurrrreeeeeaiussnnnsseseessesssssessesssasssesssseesssesssssesees 86
TABLA 29. BANCO DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA CON EXPERTOS EN CAPACITACION EN ASISTENCIA VIRTUAL ........... 87
TABLA 30. INFORMACION DE PERSONAS ENTREVISTADAS .....vvvveeeeessurereeeesssnnssnnsseeeesssssssssessessssssssesssseessssssnssenees 87
TABLA 31. BANCO DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA CON ASISTENTE VIRTUAL CERTIFICADA .....vtteeeeerrrrrereeeennnrnenenes 88
TABLA 32. INFORMACION DE PERSONAS ENTREVISTADAS........ceeeeennnes ...88
TABLA 33. TABULACION ENTREVISTA A EXPERTOS ASISTENCIA VIRTUAL ...vevietiieirireeeeeesnirreeeseeesesesnnsessessssssseneesens 91
TABLA 34. TABULACION ENTREVISTA A EXPERTOS ASISTENCIA VIRTUAL ...veeeeeeeeiiiieeeeeeeitreeeeseeeeeeesnsseseeessennnneeeens 93
TABLA 35. TABULACION ENTREVISTA A EXPERTOS ASISTENCIA VIRTUAL ...eeeieeeeeiiiieeeeeeecireeeeteeeeeeesnsseseeeseennsseeeens 95
TABLA 36. INFORMACION DE PARTICIPANTES EN EL GRUPO FOCAL ..cceuuutiireeeeseirrreeeeeesaeeseanssseeseeesssssesesessessnennes 100
TABLA 37. PROGRAMACION DE INTERVENCION EN EL GRUPO FOCAL......uuviiiieeieiiiiieeeee et eeeitteeeeeeeeivaeeeeeeeeennnaa 101
TABLA 38. POBLACION .....uuvviieeeeeiciirreeeeeessesereneeeesesnnnneeeeeens

TABLA 39. CALCULO DE MUESTRA

TABLA 40. SERVICIO DE ASISTENCIA VIRTUAL . ceueuttvreeeeeesnerereeessesesssusseseeessssssseesssssssssssssssseesesssssseneesssesssssnes 109
TABLA 41. MOTIVOS PORQUE NO CONTRATARIA. ....uvieeeieeiitiieeeeeeeiutsinteeeeeseeasssaeeseeesasssssessaeseesesansssseaesensnnsees 110
TABLA 42. IMPORTANCIA SERVICIO DE ASISTENCIA PERSONAL ....veeeeeeiutttieeeeeesatreeesereeseeesasseseesesesssseseessesesaenns 110
TABLA 43. IMPORTANCIA SERVICIO DE ASISTENCIA VIAJE.

TABLA 44. SERVICIO DE ASISTENCIA ADMINISTRATIVA .eiiieiuiiiteeeeeeiitreeeeseeeeeeeaisreseeessesssseeseessaseessssssseeseesnnnnes
TABLA 45. SERVICIO DE ASISTENCIA DE TELEMARKING 1eeeeeeiuvrrreeeesssuereeeeseseesssssnsneeseessasssseesssssasssssssseeessessnnnes
TABLA 46. SERVICIO DE ASISTENCIA DE MARKETING ONLINE ....vvveeteiirerrreeeseessnrrennreeeessesssnsseesesssssssseesseesesssennes 116
TABLA 47. SERVICIO DE ASISTENCIA DE TRADUCCION .eeviieiurrireeeeseiurreeeesseeeesssnnseesesssassssseesssssssesssssenesesssssnnne 117
TABLA 48. SERVICIO DE ASISTENCIA DE TRAMITES.. .119
TABLA 49.TIPO DE TARIFA PREFERIDA ..eettttiitiiieieteteteieeeeteseetteeeeeeeeeeaeasaaaeseeeseesesesseseseesesesassassessessesesesesesesesens 120
TABLA 50. TIPO DE TARIFA PREFERIDA ..eitttititiiieieteieteieeeeeesessteeeeeeeeetaesetaseseseaeesesesseseseseesesesasssssaeseesesesessssessens 121
TABLA S5T1.IMIODELO CANVAS ..eevettitetteeeeeteteteeeeseeessuresesteseseseeeeeseeeseeeteses tsteeseereseseseseeeseseseteres mmmemsmmremerermren 125
TABLA 52.PRUEBA ACIDA. ...ttt et ettt es ettt et et s e st st st s esess e e e e et e set et esessese et eseseteteeeesenenanaeas 126
TABLA 53.CADENA DE VALOR..cetetiieuttteeteeeietttteeesteeesesettareeeesssonsseeeesesssesasssssneesessasssssesesessanssnssssseeesssssnnnes 128
TABLA 54.MATRIZ DE CAPACIDADES ORGANIZACIONALES ... ...129
TABLA 55.MATRIZ DE RECURSOS ESTRATEGICOS ....vvveeeieeiuurrreeesessinrrenrseeeesessssssseesesssonsssseessessesssssssnseessssssnnes 131

ESPAE i ESPOL



TABLA 56.
TABLA 57.
TABLA 58.
TABLA 59.
TABLA 60.
TABLA61.
TABLA 62.
TABLA 63 .
TABLA 64 .
TABLA 65.
TABLA 66.
. EQUIPOS DE OFICINA. .. .tttttttttertreeeeeeeretetessusteterererererereseseeeresesesarmrersrerererereeeeseeeerereees rmmsmmrsmermren
TABLA 68.
TABLA 69.
TABLA 70.
TABLA71.
. PROYECCION DE GASTO DE PERSONAL
TABLA 73.
TABLA 74 .
TABLA 75.
TABLA 76.
TABLA 77.
TABLA 78.
TABLA 79.
TABLA 80.
TABLA 81.
TABLA 82.
TABLA 83.
TABLA 84.
TABLA 85.
TABLA 86.
TABLA 87.
TABLA 88.
TABLA 89.
. PONDERACION PARA EVALUAR NIVEL DE RIESGO....uuuieiieiiiiriiieeeeeiiiresittteeeeeeesinsseeeesesssssseessensasesnnns
TABLA91.

TABLA 67

TABLA 72

TABLA 90

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

ANALISIS FACTORES EXTERNOS .....vvveeieeieitereeeesessnrenntereeesssssussseesesssanssseessseesssessnsseseesssnsssseesesssens
ESTRUCTURA ACCIONARIA .....vvteeeeeeiurereeeesesunrennsseetessasssssseesesssasssssessseesessssssssseessssssssessessseessnnnns
ORGANIGRAMA CIAV ..eiiiiiittes ettt et ettt e e e s e e e e e s e e e sesbareeeesesssstaneaeesesssansnreeeeansan
MATRIZ DE DESCRIPCION DE PUESTOS
FIDELIZACION DE CLIENTES..........ccvvveeennn.
COSTO DE MARKETING TRADICIONAL
CoSTO DE MARKETING ONLINE ...
PRECIOS POR SERVICIO ...uvttteeeeesuetereeesessussesnsseesesssasssseesesssassssseesseesssssssssessessssssssneesssssesssssssenees
CAPACIDAD DE PRODUCCION ...vvvvieieeisiitiieeseesseteeatreeeesesesnssnesesssssssssnesseseessssssssseesessssnssssensessens
INVERSION INICIAL 1vvveeeeeeeirteeeeeeeeiiteeseeeeseseiueteesesssensseseessssaesssssssensessssssssseeessssss sessssseeesssssnnnes
IVIUELES DE OFICINA eeiiieiuttteeeeeeesttteeteeeseeesesutereeeesesssnsaseeessasnsassssasesessassssssnesesssnssssnsssseesssssanes

GASTOS PRE OPERACIONALES ....cuvtiutiitientietiettente e sttt sttt et sttt et eae e sae e b enas e saeeas e sae e sabeen
CAPITAL DE TRABAJO ...utiitiiiticte ettt ettt ettt ettt be et et s eae et e et e eaes s eaeesaeenaeenns
INVERSIONES AGOTABLES ...vecvviitietiiniesiieitietes st sste et et e bt et eae s sat e sae e b eaaesaeesaeenassanesae e beensens
INVERSION DE PERSONAL. ... ceiuiiviitiitiitietieteesessaeeneese ettt s s aesne bbb n e b sneeaeene s e ennennens

GASTO DE VENTAS ..vvveeeeeeeirireeeeeeeeneveesneeeas
GASTOS ADMINISTRATIVOS
PRESUPUESTO DE GASTO DE OPERACION
DEMANDA POTENCIAL EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL
TABLA DE AMORTIZACION DE LA DEUDA ......uutieeeeeeeeittteeeeeeaeeeaistaseeessesssseesssessnssenssssssassessnseneeas
FLUJO DE CAJA .eeeteeeeee ettt e ettt et e e e sttt e e e s s saata e e e eeeeeesasssataaeeeesasssaseeeesaaesesnnsseneeassasansre
INVERSION INICIAL DEL PROYECTO ... uuttireeeeeeiitieeeeessess sesinreeeeessesnssseessssssnsssnsssseeessssssnsenesesssssnnens
GASTOS Y COSTOS FIJOS weeieeiiiriieeeeeeieirteteseeeeeeesesteeeeeesesssteeseessans sessssseeesesssssseseeessssssssennseseeeses
GASTOS Y COSTOS VARIABLES ...vvvveeteeesurereeeesessunreenseneeesssassssessessssssssesssessesssnsssssessessssssssseesesseees
PUNTO DE EQUILIBRIO ...t tieetttiiiieiee e e eeeettiit s eeteeetaaaesseseeesesasanasss ansnnsssseasesssssnnnsseesesssnsesseesennsnns
MEetopo WACCY CAPM
FLUJO DE CAJA FINANCIADO
FLUJO DE CAJA DE LOS ACCIONISTAS
VANYTIR ccvvveeeeieiieen,
ESTADO DE RESULTADOS
BALANCE GENERAL 1.vteteeeiuutteeeeeeeesutteesesseesssasssereesesasasssseeessasesssssssessessssssssesesssssnsssnssssseessessannes
RESULTADOS DE SENSIBILIDAD. ..ceeeeeiuutttreeeeeeseurseeeeeseeeesesasseseeessessssessesesaessassssssssssesnssssssesssenanennes

MATRIZ GESTION DE RIESGO ..vveeeuiieeiiiieeiniieeesiiteieeeseieeeesteeessasaeessnseeesasssseeesnssaessseeesssseeesnnsnsees

ESPAE

ii ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

LI1STA DE FIGURAS

FIGURA 1. BANCO MUNDIAL —LA TECNOLOGIA DE INFORMACION - CONTEXTO ECONOMICO Y SOCIAL .
FIGURA 2. BANCO MUNDIAL —LA TECNOLOGIA DE INFORMACION — COMPORTAMIENTO DEL SECTOR

FIGURA 3. PENETRACION TIC EN EL SECTOR EMPRESARIAL ...uvvvveeeesienrereeesssssnsssnnseeeeesssssssssessesssssssnesssseessssssnssenees 8
FIGURA 4. EL TELETRABAJO ...vvvveeteeiiuutereeesesasuuseeseseesesssasssseesesasasssnseesseeessasssssessesssasssssessssassesssssseneeesssnssssenees 9
FIGURA 5. MOTIVACION GENERAL DE EMPRENDIMIENTO EN ECUADOR VS PAISES VECINOS .....eevvvreeeeeernereneeeeseneennns 12
FIGURA 6. EMPRENDIMIENTO EN EL ECUADOR

FIGURA 7. TEA VS NEGOCIOS ESTABLECIDOS .....

FIGURA 8. [NDICE DE COMPETITIVIDAD GLOBAL

FIGURA 9. PREPARACION TECNOLOGICA ...vvveeeeeeeuuriereeeeeaiuuseenrseseessaaasssessesesassssssessessesssassssssesssesansssssesesssssannns
FIGURA 10. EFICIENCIA Y FLEXIBILIDAD EN MERCADOS LABORALES....c..ceuuvreeeeeerenrrrreesesseesssannreneeesssssnssnneesssnsessnns 22
FIGURA 11. ESTABILIDAD IMACROECONOMICA .....uuviirieeeeesuerieeeessass sesuusaeesesssssssneeessssssssenssssseesssssssssnesessesssnnns 23
FIGURA 12. CRECIMIENTO ANUAL DEL PIB DEL ECUADOR ......uuvveeeeernrreeeeeeennnes .24
FIGURA 13. PROYECCION DEL CRECIMIENTO ECONOMICO ANUAL EN EL ECUADOR ......uvviieiiiiiiiiiee et ciireee e 25
FIGURA 14. DESARROLLO DEL MERCADO FINANCIERO ..cccceeiutiirieeeeeiiurtieeeeeseeeeesiunreseeeesessssseseaeeseeessssssssesssesnnnnes 26
FIGURA 15. INDICE DE LA INFLACION ANUAL EN ECUADOR ......veveeeeeete et eeseeee s st e en et e e s e eneneaeeaenanana 26
FIGURA 16. INDICE DE ACTIVIDAD EMPRENDEDORA EN LA REGION LATINOAMERICANA ......c.vvvereeeeereeseeenseeseseenns 29
FIGURA 17. ACCESO A INTERNET SEGUN AREA ......uuvvviieeeieieireeeeeeieseeesinteeeeessssssseesesssessssnsssnnessesssssssnsesssessnnnees 33
FIGURA 18. PORCENTAJE DE PERSONAS QUE TIENEN TELEFONOS INTELIGENTES NIVEL NACIONAL . ...36
FIGURA 19. LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS DEL SECTOR ...ceeiuvrvreeeeserurreeeesessassessnnreeeeesssssssesssssssnssesssseeesssssnnne 50
FIGURA 20.CANVA MODELO DE NEGOCIO PRELIMINAR ...eeeiuvvtreeeeeeseurreeeesessassessnnseeeeessassssessssesansssssssseeessssssnnes 64
FIGURA 21. RAOSOFT — CALCULO DE MUESTRA. ... uuuttteeeeieiutreeeeeeesiseessaeseaseaaassssssesssasssssnsssessesesansssseessennnnsens 105
FIGURA 22. SEGMENTACION DE MERCADO ...eeeeeeuutieeeeeeieittseeseeeeeeesaisssseeassasasssssssassasasesssssssssesssasssssesssennnssnns 106
FIGURA 23. EDAD DEL ENCUESTADO............. ....107
FIGURA 24, SERVICIO DE ASISTENCIA VIRTUAL tetuuvvreeeeeesesrereeeesssonsssssseresesssssssseesssssssssssnssssessssssssssseesssssnnnens 108
FIGURA 25. SERVICIO DE ASISTENCIA VIRTUAL 1tuuvvreeeeeesesrereeeesesensssnsereeessssssssesssessssssssnssssessssssssssseesssssnnens 108
FIGURA 26. IMPORTANCIA SERVICIO DE ASISTENCIA PERSONAL ...vveeteeerurrreeeeeesssurrreesseneesssessssneesesssonsseseessssessnnns 111
FIGURA 27. ASISTENCIA PERSONAL (PROFESIONALES INDEPENDIENTES/EMPRESARIOS)....vveereveesureenreeerseesveesenseennns 111
FIGURA 28. IMPORTANCIA SERVICIO DE ASISTENCIA VIAJE ..vvvuvvrererererereeeeeeeeeseressmmmsmssssssessssmssseseessseessmmmmmmsmsresen 112
FIGURA 29. ASISTENCIA VIAJE (PROFESIONALES INDEPENDIENTES/EMPRESARIOS).. 112
FIGURA 30. IMPORTANCIA SERVICIO DE ASISTENCIA ADMINISTRATIVA ....uuvvireeeeeeiuuieeeeeeeeessnnnsseeeeeeesansssseessensnsnes 113
FIGURA 31. ASISTENCIA ADMINISTRATIVA (PROFESIONALES INDEPENDIENTES/EMPRESARIOS) ..veuveereveesereeveeereennns 114
FIGURA 32. IMPORTANCIA SERVICIO DE ASISTENCIA TELEMARKETING .uvvvvreeeeeesunreeeeesssnnssnnnnnessessssseneeesssssnnnees 115
FIGURA 33. ASISTENCIA TELEMARKETING (PROFESIONALES INDEPENDIENTES/EMPRESARIOS) .vveeuveerereesereeveeereennnns 115
FIGURA 34. SERVICIO DE ASISTENCIA DE MARKETING ONLINE.........cccceeviurrrereeenninnnnnnneeeennns ....116
FIGURA 35. ASISTENCIA MARKETING ONLINE (PROFESIONALES INDEPENDIENTES/EMPRESARIOS) «.ecvveeeveeereeenreennne. 117
FIGURA 36. SERVICIO DE ASISTENCIA EN TRADUCCION .......ccoeiuuriirieeeeeiitieeeveeeeeesettereeeeeesnnseseeeessessessnnsesesanans 118
FIGURA 37. ASISTENCIA EN TRADUCCION (PROFESIONALES INDEPENDIENTES/EMPRESARIOS)....ccvveeereerueeereeereeennns 118
FIGURA 38. SERVICIO DE ASISTENCIA DE TRAMITES ...vvetieeieeuutieeeeeesatreeesreeeeesesansseseesssasssseesessesessasssssessssenasees 119
FIGURA 39. ASISTENCIA DE TRAMITES (PROFESIONALES INDEPENDIENTES/EMPRESARIOS) ...c.uvveeveesireenieeeveesareseenns 120
FIGURA 40. TIPO DE TARIFA PREFERIDA .....uvteeeeeiierereeeseessunrennnsneeesssssnssnesessssssnsnesnees .. 121
FIGURA 41. PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL....veeteeeseurrrreesesssanrereeseseesessssnssessesssasssseesessessessssssnessssessnnes 144
FIGURA 42. PROCESO DE CAPACITACION ....eeieeeeeuitieeeeeeeetteeeesteeeesesasseseeessasasssesseasssessessssssssesessssssssessseneenns 144
FIGURA 43. PROCESO DE CERTIFICACION ASISTENTE VIRTUAL (ALIADO ESTRATEGICO- BUREAU RED)..................... 145
FIGURA 44. PROCESO CONTRATAR SERVICIOS DE ASISTENTE VIRTUAL......uuuuuuuuuuuueunnrninrnrereaeeesesesesensannnnnnnnnnnnns 146
FIGURA 45. PROCESO CALIDAD DE SERVICIO.. ....147
FIGURA 46. FIDELIZACION DE CLIENTES ......uvvtteeeieittreeesesiesusssrreeeseessnsaneeessssssssesnssessessssssssseesessssnssseessesees 147
FIGURA A7, SITIOWEB .....cooniiiiiieteieiiitteee s et e ee sttt e e e s ettt e e e e e e s s e sesbateeeesesssstaeeeeeseasssasssraeeeeessnssnnneaesnnns 153
FIGURA 48. SITIO IMOVIL ....c..ueveiieieeesciiiteee s eeeeeesittteeeessesaateeeeseseas senbaneaeesssssnsaneeasssasssnessssnesesssnssssneeseennas 154
FIGURA 49, LOGOTIPO iiiiitiiiieeeeeieititeeesses s eesuataeeeessessasaeeeesssassassaseeessssssssenesesssasssneessseesesesanssnseesssnssnnnns 157
FIGURA 50. REDES SOCIALES - FACEBOOK ... ....157
FIGURA 51. REDES SOCIALES = FACEBOOK ...vvuvvvvreverereeeeeeeeeeeeeeesusssssssssssssssessssssesesssessmssssssssmssssssssssseseseeesesnnne 158
FIGURA 52. ESTRUCTURA CONTACT CENTER=- CENTRAL IP ..evviiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeee sttt ereee e e e e e ee e e s envsanrneennns 161
FIGURA 53, SUGARCRM .....uuttiiieieeiittiteeeesesiseiatateeesssessaeeeeeesssassasssseeeesssassssseeeesssassssneesseseesesansseneesssnnannres 162

ESPAE iii ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

LISTA DE ABREVIATURAS

AV: Asistente Virtual

ASEVIR: Asociacion de Asistentes Virtuales

BCE: Banco Central del Ecuador

BUREAU RED: Centro de Capacitacion y Certificacion de Asistentes Virtuales
CEEMP: Centro de Desarrollo de Emprendedores

Cl1U: Clasificacion Industria Internacional Uniforme de Actividades Econdémicas
CMS: Content Manager System

ESPAE: Escuela de Postgrado en Administracion de Empresas

ESPOL : Escuela Superior Politécnicadel Litora

GEM: Global Entrepreneurship Monitor

|EPI: Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intel ectual

INEC: Instituto Nacional de Estadisticasy Censo

lyD: Investigacion y Desarrollo

I+D+i: Investigacion, € desarrollo y lainnovacion

MCPEC: Ministerio Coordinador de Produccién, Empleo y Competitividad
MIES: Ministerio de Inclusion Econdmicay Social

MINTEL : Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion.
MIPRO: Ministerio de Industrias y Productividad

OMG: Object Management Group

PEA: Poblacién Economicamente Activa

PIB: Producto Interno Bruto

PNBYV: Plan Nacional del Buen Vivir

RUC: Registro Unico de Contribuyente

SCPM : Superintendencia de Control de Poder de Mercado

SENPL ADES: SecretariaNaciona de Planificacion y Desarrollo

SNI: Servicio Naciona de Informacion

SRI: Servicio de Rentas Internas

SUPERCIAS: Superintendencia de Compaiiiasy Valores

TEA: indice de actividad emprendedora temprana

TI: Tecnologia de Informacion

TIC: Tecnologia de Informacién y Comunicacion

ESPAE iv ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

1. RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, la opcion del emprendimiento en nuestro pais esta tomando cada
dia mayor impulso en comparacién con paises vecinos. Iguamente, existe un
importante crecimiento en la cobertura, acceso, uso del internet y telefonia celular, 1o
que ha permitido que e sector empresarial pueda utilizar la tecnologia de la
informacion para dinamizar sus actividades economicas, con mayor agilidad y menor

utilizacion de recursos.

Este estallido tecnolégico ha contribuido para que las empresas consideren incluir
dentro de sus estructuras organizacionales la modalidad no presencial, también
Ilamado teletrabgjo. Esta modalidad se utiliza muchos sectores econdmicos, en
especia en la industria de servicios, finanzas y comunicaciones como |0 menciona
Telework Ameérica en un informe (AmericaTelework, 2000). Sus beneficios facilitan
lainclusion laboral de profesionales que por diversos motivos no pueden dirigirse a
una empresa, la flexibilidad en la organizacion generando una mejor adaptacion en
un entorno cambiante, y la posibilidad para que antiguas profesiones como las
secretarial es se reinventen.

Al analizar estos factores (emprendimiento, tecnologia y teletrabajo) logramos
identificar una oportunidad de negocio como es la Asistencia Virtual. La mismaque
es laevolucion de los servicios secretariales, |os cuales se enfocaban exclusivamente
en atender llamadas, archivar documentos y cél culos elemental es todos realizados de
manera offline, mientras que la asistencia virtual se identifica por e uso de
plataformas tecnolégicas, personalizacion y especiadizacion de servicios. En ese

contexto es que concebimos CIAV “Centro Inteligente De Asistencia Virtual”.

CIAV, es e primer Centro Inteligente de Asistencia Virtual en ofrecer asistencia a
microempresarios y profesional es independientes que valoran su tiempo y consideran
el delegar tareas recurrentes, urgentes e importantes soportandose en la tecnologia
digital, con la finalidad de obtener mayor tiempo para dedicarlo a otras actividades

mas relevantes ligadas al giro del negocio.

Entre los beneficios que ofrece CIAV para sus clientes citamos. reduccion en gastos

administrativos, reduccion en nodmina de personal, incremento de tiempo para
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dedicar a su negocio, cancelar solo por € trabajo realizado, la tranquilidad de delegar

actividades administrativas a persona capacitado y comprometido.

El andlisis de factores del entorno general que afectan a las microempresas en
nuestro pais, permite concluir que, en términos generales, el escenario es favorable
para la implementacion de un Centro Inteligente de Asistencia Virtual; sin embargo,
se debe brindar este servicio con eficiencia para poder incursionar y mantenerse en
el mercado nacional, ya que actuamente este servicio es relativamente nuevo en €
Ecuador.

Asi, disefiamos inicialmente CIAV, para que cuente con un equipo de Asistentes
Virtuales atamente capacitadas y certificadas por Bureau Red, primera y Unica
empresa en América Latina en brindar e capacitacion de asistencia virtual en idioma
Espafiol desde 1996 y que cuenta con més de 45.000 adherentes. Capacita y brinda
servicios a Profesionales, Asistentes y Secretarias en Latinoamérica y Europa.
Ademas €l cddigo de ética que une las Asistentes Virtuales capacitadas y certificadas
en Bureau Red respalda y promueve estdndares de excelencia, ética y

comportamiento.

La investigacion de mercado realizada por medio de grupo focal, encuestas a
potenciales clientes, proveedores y expertos en Asistencia Virtual, Capacitacion y
aliados estratégicos permitieron demostrar que existe un alto porcentaje (71.2%) que
considera atractivo este nuevo servicio y de todos los profesionales encuestados
(89,89%) confirmaron gque contrataria en €l servicio por lo menos una vez. Ademas,
se contd con varias sugerencias por parte de expertos gue permitieron € refinamiento
del modelo de negocio.

De acuerdo alos resultados de la investigacion de mercado |os servicios de asistencia
virtual con mayor demanda son: tareas administrativas, servicio a cliente,

telemarketing, coordinacion de vigjes y marketing en internet.

El financiamiento de la inversion inicial (US$$ 151.884) se redlizara a través de un
préstamo con institucion financiera del 60% (US$ 91.130) y € 40% (US$ 60.754)
repartido en 800 acciones dividido entre los accionistas. El crecimiento anual de las
ventas esta proyectado a 5% y se valorara cada afo los precios de los servicios

brindados, l0s gastos y costos de acuerdo a porcentgje inflacionario.
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Finalmente, efectuamos un andlisis financiero para determinar la factibilidad del
proyecto de acuerdo a la inversiéon requerida, el ingreso por ventas, e gasto y costo
de administracion y ventas respectivamente, utilizando el VAN (US$113.618) y la
TIR (47,5%), determinamos que el proyecto es viable y rentable con una

recuperacion de lainversion a dos afios.

Este negocio genera 29 puestos de trabajo. Durante los proximos 5 afios CIAV
mantendra la misma estructura de persona utilizando su capacidad maxima para
generar mayor productividad, sin comprometer la calidad en sus servicios, apostando
por un crecimiento conservador a mediano plazo, siendo su principal recurso €
Talento Humano. Su crecimiento o establece bajo una estrategia ofensiva, buscando
posicionamiento de la marca y participacion de mercado mediante una atainversion
de publicidad,

CIAV, iniciamente of recera sus servicios en Guayaquil, en un mediano plazo espera
posesionarse a nivel naciona y tener presencia a nivel internacional siendo

reconocido como la solucion inteligente para € ecutivos exigentes.
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2. ANTECEDENTES

La adopcion generalizada del internet y la ampliacion de la cobertura celular en las
empresas y personas estén facilitando la creacion de nuevos modelos de negocio,
nuevas formas de trabajo y educacion. Por o cual las empresas estédn considerando la
posibilidad de incluir dentro de sus estructuras organizacionales la modalidad no
presencial. Un g emplo notable, que caracteriza como € rol de laTIC habilita nuevos

disefios organizacionales y formas de trabajo es la modalidad no presencial.

El teletrabgjo impulsa la inclusién laboral, permitiendo que profesionales
independientes con dificultades para trasladarse alas empresas, ahora puedan realizar
diversos tipos actividades productivas desde cualquier lugar de manera remota

soportandose en latecnologia digital.

La combinacion de latecnologiay € teletrabajo trae consigo la oportunidad para que
antiguas profesiones como |las secretariales se reinventen, impulsando a la poblacion

aincursionar en nuevos emprendimientos como lo esla Asistencia Virtual.

2.1 LA TECNOLOGIA DEINFORMACION EN EL ECUADOR

De acuerdo a Ministerio de Telecomunicaciones y de la sociedad de la Informacion
(MINTEL), se ha demostrado en la ultima década que las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones ha impactado positivamente en los niveles socio-
econdémico en todo € mundo, la gran mayoria de los paises de primer mundo han

experimentado un gran cambio desde mediados de | os afios 90.

Las TIC son un impulsor para € crecimiento econdmico y se encuentran asociado
con agunos factoress Lo relacionado con la infraestructura de las
Telecomunicaciones como o es la Banda Ancha, € aumento en la penetracion de
dispositivos moviles, lainclusion de las TIC en las empresas, el incremento en € uso
del internet.

La evolucién de infraestructura de Banda Anchay el acrecimiento en la penetracion
de dispositivos moviles genera | os siguientes beneficios:
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» El 1% de aumento en la penetracion de Banda Ancha produce un incremento

del 0,052% en el PIB (MINTEL, 2014)

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

» Por la substitucion del 10% en la penetracion de telefonia movil 2G a 3G se

produce un incremento del 0,15% en el PIB y de la misma forma duplicar €

consumo de datos moviles con llevaun incremento del PIB en 0,5 (Deloitte

& Cisco, 2012)

* En cuanto a la productividad econdmica, un incremento del 10% de la

penetracion mévil aumentala productividad total de los Factores en 4,2%.

Como hemos mencionando el acceso al internet y penetracion de dispositivos

moviles son los principales habilitadores de desarrollo en e mundo. EI Banco

Mundial, en su informe

“The Little Data Book on Information and

Communication Technology 2013” emitié informacion valiosa con respecto de

las TIC en diferentes paises y €l Ecuador, donde expone indicadores qué hace

referenciaalo socia y econdmico

Figura 1. Banco Mundial —L a tecnologia de Infor macion - Contexto Econémico y Social
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Elaboracion: MINTEL —-CONSULTRANS
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Figura 2. Banco Mundial —L a tecnologia de | nfor macién — Comportamiento del Sector
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Elaboracion: MINTEL —-CONSULTRANS

Definitivamente, existe una tendencia de que las TIC iran hacia la revolucién del
movil, incremento de Smartphone y mayor nimero de usuarios conectados a internet,
también es importante considerar € desarrollo de la industria TIC y € uso en los
diferentes sectores productivos.

De acuerdo a Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
(MINTEL) en este afio 2015 se destacan grandes avances en la tecnologia como lo
son: Plan nacional de Banda Ancha, Infocentros comunitarios, Television Digital
entre otros, con el objetivo de que los ecuatorianos reciban y generen informacion
mediante & uso efectivo delas TIC.
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En e primer trimestre del 2015, a través del plan nacional de Banda Ancha el
gobierno ha entregado equipamiento y conectividad a 7.181 centro educativos
publicos, se implementd 490 Infocentros a nivel nacional, se capacitaron en TIC a
177.000 personas, lo cua ayudo a disminuir e anafabetismo digital del 21,4%
(2012) a 14,4% (2014).

Con € objetivo de reducir la brecha digital se transfirié una extensa red éptica, que
alcanzalos 42.758 km con cobertura en todo €l pais continental, relacion a 2006 en

la que teniamos 3.500 km.

Es importante considerar € incremento significativo del nimero de usuarios que
acceden a internet, actualmente 1°306.448 hogares se encuentran vinculados a este
servicio, 1o que nos muestra un incremento del 1,6 veces el nimero de abonados con
respecto a 2012, donde eran 818.718 hogares favorecidos, (MINTEL, 2015)

Con respecto a crecimiento de la telefonia movil y fija, en € 2006 la penetracion
movil era de 63,2% en & 2015 subié a 104,89% lo que se traduce a 16°854.515
lineas activas, la telefonia fija se situ6 en 2°385.778 representando una cobertura del

14,85%, (MINTEL, 2015)

Entre los temas maés relevantes que acontecieron ainicio del 2015 esta la navegacion
movil, a implementar la tecnologia 4G-LTE que concentrd la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones (CNT), entidad relacionada a MINTEL donde € Gobierno
Nacional determind espectro adicional para la expansion de redes 4G para las
operadoras privadas, esta tecnol ogia consentira tener una navegacion 10 veces mayor

en comparacion alas redes 3G.

Lo antes expuesto ratifica que en e Ecuador existe un importante crecimiento en
TIC, incluyendo al sector empresarial, 10 que esta generando una dinamizacion en
sus actividades econdémicas, con mayor agilidad y menor utilizacion de recursos. Las
empresas estan apostando por las TIC, las Micro empresas, Pymes, medianas y
grandes todas estén invirtiendo en tecnologia, claro estd que € tamafio de las

empresas es la variable de mayor influencia sobre laadopcion de TIC.
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Figura 3. Penetracion TIC en el sector empresarial
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Fuente: LOGICA-MINTEL
Elaboracion: MINTEL 2013

Se puede concluir que € Gobierno esté fortaleciendo su compromiso con el pais a
impulsar las TIC, permitiendo €l avance sostenido hacia un futuro prometedor donde
la ciudadania asuma a la tecnologia como pilar fundamental para su desarrollo,
donde se potencie € emprendimiento y nuevos modelos de trabgjo.

2.2 EL TELETRABAJO

Es una nueva forma laboral, que se esta afianzando en & mundo, € cua permite
trabgjar de manera remota mediante la utilizacion de las TIC desde cualquier lugar
del mundo, anticipando el trabgjo por objetivo y la accesibilidad, en donde su gran
diado es e Cloud Computing, € cual es unparadigmaque permite

ofrecer serviciosde computacion a través de una red, que usualmente es Internet
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brindando grandes beneficios como: integracion probada de servicios Red, mayor
capacidad de adaptacion, implementacion més rgpida y con menos riesgos,
actualizaciones automaticas. Entre sus desventgjas podemos citar: la centralizacion
de las aplicaciones, la disponibilidad de las aplicaciones que estan sujeta a la
disponibilidad de acceso alnternet, los datos "sensibles’ del negocio no residen en

las instalaciones de las empresas, escalabilidad alargo plazo.

Si bien €l Teletrabajo en América Latina es casi nuevo, para el resto del mundo no lo
es, hace mas de 20 afios se dio inicio a esta nueva forma de trabajar, gracias ala
presencia del correo electronico, las Video-conferencias y otras herramientas que
nacieron junto con € Internet, demostrando que en el mundo moderno que vivimos

todo puede estar al alcance de la mano.

Figura 4. El Teletrabajo
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Fuente: CONQUITO
Elaboracion: TELETRABAJO DMQ.

Segun estudio realizado por la consultora estadounidense IDC, dedicada a la
tecnologia y telecomunicaciones, muestra los indices porcentuales en los cuales las
empresas motivan politicas que se asocien a teletrabgjo. Espafia tiene € menor
puntgje con apenas € 13,2% a comparacion de Alemaniay Francia que cuentan con
el 30% y finalmente Reino Unido con &l 95%. (elespectador, 2013)
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En América Latina e 80% de los empleados les parece muy interesante esta
modalidad de trabajo. Segun a Fedesarrollo, indica que € 9% de las empresas de
Colombia que representan unas 4,292 empresas, ya han implementado esta
modalidad de trabajo, es decir existen 31.533 Teletrabajadores, en México de
acuerdo a un estudio realizado por la Universidad de Guadalajara existen 2°600.000
Teletrabajadores, en Argentina cerca de 2 millones de personas trabajando desde sus
hogares, mientras que Chile existen 500 mil personas bgjo esta modalidad. Segin
informe publicado por la consultora en tecnologia IDC se espera que para final del
2015 existan 1,300 millones Teletrabajadores.

El Teletrabajo genera innovacion organizacional, impulsa la productividad y mejora
la calidad de vida de los trabajadores. A continuacion algunos beneficios del
Teletrabgjo, en diferentes paises del mundo

Tabla 1. Beneficios de Teletrabajo en algunos paises

Argentina: La compaiiia Cisco y el Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad
Social, iniciaron programas piloto con el objetivo de promover el
teletrabajo como nueva forma de organizacién laboral.

Se esta impulsando esta modalidad para disminuir los efectos del
Noruega: frio y evitar accidentes de transito en la nieve.

El teletrabajo ha permitido revertir la caida de la tasa de natalidad,
ya que permite a las mujeres recién convertidas en madres laborar
Italia: desde sus casas.

El Parlamento propuso un paquete de medidas que incluye
deducciones fiscales y la creacion de centros publicos, en donde los
Francia: vecinos puedan desarrollar actividades laborales.

La politica es tan fuerte que las nuevas generaciones los sumen
como normal. Los jévenes piensan en el teletrabajo como su mejor
Estados opcidn, segun lo arrojado por una investigacién de Directions
Unidos: Research Inc., solicitada por Adobe Systems.

Fuente: http://www.tel etrabajo.gov.co/

Elabor acion: autores

En e Ecuador € Teletrabgjo es relativamente nuevo, aungue no se tiene un dato
exacto, Pilar Moncayo Gerente de Temporex estima que unas 30.000 personas se
encuentren inmersas en esta modalidad de trabgjo, las profesiones mas a fines para

este nuevo modelo son: Tele mercadeo, disefio gréfico, tecnologia, etc.

En la actualidad, Ecuador carece de legislacion para esta modalidad de trabajo, por lo
gue es necesario favorecer a esa nueva generacion de fuerza laboral que ha crecido
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con la tecnologia y ha sabido sacarle provecho. Es un tipo de trabagjador diferente,
cien por ciento conectadas y colaborativas, acostumbradas a la agilidad y respuestas
casl inmediatas.

El pasado 1 de Mayo de 2014 €l ministro de Trabajo, Carlos Marx Carrasco, presento
ante la Asamblea Nacional e proyecto de Cédigo Organico de Relaciones Laborales
que identificaba 24 “temas principales” en la reforma, agrupado en tres ejes. En el
tercer ge: Condiciones contractuales equitativas y beneficios laborales justos, se
incluyo el trabajo en domicilio y Teletrabgo, el mismo que contempla modalidad a
distancia o fuera de los lugares de trabgjo de los locales de trabajo mediante la
utilizacion de tecnologias de la informacién y la comunicacidén con herramientas
suministradas por € empleador, bajo su supervision a través de estos medios, como
cal center, educacion a distancia, editores en medio de prensa, etc. donde se
incluiria una serie de regimenes especiales para determinado tipo de actividades,

entre ellas se ha considerado a Teletrabajo

Con la aprobacion del tercer ge, tendriamos un marco legal que regule la actividad y
por lo tanto permitird mayor seguridad y confianza a las partes, dando la estabilidad
emocional necesaria que permita ese cambio cultural, que favorece en tres aspectos:
personal, social y empresaria. Es decir, en o personal mejora la calidad de vida,
balanceando € tiempo libre y familiar con e laboral, transforma € tiempo de
traslado en tiempo productivo y reduce sus costos, en o socia reduce la huella de
carbono a disminuir la circulacion vehicular y permite la inclusiéon social y en lo
empresarial logra mayor ahorro en costos, y productividad, asi como la seleccion y
contratacion de persona capacitado sin importar donde viva.

2.3 EMPRENDIMIENTO

De acuerdo a los datos del estudio Global Entrepreneurship Monitor Ecuador 2014,
el indice de actividad emprendedora temprana o TEA se ubico en € 32,6%, lo que
nos indica que 1 de cada 3 ecuatorianos habia iniciado tramite para un negocio o ya
contaba con uno, en donde la antigliedad del mismo no superaba los tres afios y
medio, € informe también reveld que los motivos generales de emprendimiento
fueron por oportunidad un TEA 22,8% y por necesidad un TEA del 9,6%.
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En e Ecuador, la opcién del emprendimiento cada dia toma mayor impulso en
comparacion con paises latinoamericanos, ésta situacion se da por la expectativa de
mejorar su nivel de vida y una necesidad de contar con una fuente de ingresos por
parte de los ecuatorianos.

Figura 5. Mativacion General de emprendimiento en Ecuador vs paises vecinos

Fuente: Global Entrepreneurship Monitor Ecuador 2014
Elaboracion: ESPAE

Es importante también analizar que no existe un patron definido en el crecimiento de
emprendimiento de hombres y mujeres, ya que e TEA presenta un 48% para
hombres y 52% para mujeres, sin embrago, en €l 2014 la mayoria de los duefios de

las empresas son hombres con un 60% mientras que las mujeres presentan un 40%.

Figura 6. Emprendimiento en el Ecuador
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Fuente: Global Entrepreneurship Monitor Ecuador 2014
Elaboracion: ESPAE
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Figura 7. TEA vsnegocios establecidos

o

Fuente: Global Entrepreneurship Monitor Ecuador 2013
Elaboracion: ESPAE

Otro punto preocupante, es la calidad de emprendimientos que se generan en €
Ecuador, los mismos que de acuerdo al GEM 2014 sefiala que son de baja calidad,
guardando una estrecha relacion con la fata de educacion de los nuevos
emprendedores, donde € 50% de ellos no cuentan con unainstruccion formal o solo

cuentan con instruccién primaria o secundaria.

En resumen, la opcién del emprendimiento en nuestro pais esta tomando cada dia
mayor impulso en comparacion con paises vecinos, actividad que es desarrollada
inicidlmente en mayor proporcion por mujeres, pero finamente son los hombres
guienes terminan dirigiendo los negocios. Un aspecto preocupante del
emprendimiento en el Ecuador es que los mismos son de bgja calidad, debido a que

se llevan a cabo en su mayoria de manera empirica.

2.4 PRESENTACION DE “CIAV” - CENTRO INTELIGENTE DE

ASISTENCIA VIRTUAL

Laintencion de CIAV es evaluar la factibilidad de la implementacién de un Centro
Inteligente que brinde servicio de asistencia virtual a profesionales independiente y
Microempresas, quienes por su actividad pueden requerir soporte en las tareas

administrativas las cual es son necesarias parala consecucién de sus negocios.
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241 AsstenteVirtual

Son Profesionales que ofrecen servicios especializados a diferentes clientes desde
una ubicacion remota, € termino en inglés es “Virtual Assistant”, se refiere a una
industria de profesionales que se apoyan en la Tecnologia para trabajar a distancia,
generalmente, las profesionales prestan sus servicios por hora, la industria se
encuentra liderada por mujeres pero poco a poco los hombres también estan

irrumpiendo en la industria.

La Asistencia Virtual, es una evolucion de los servicios secretariales y la diferencia
mas importante es la plataforma sobre la cua brindan sus servicios. ES importante
destacar que el Asistente Virtual, se involucra de manera personal, a sentir y vivir
unarelacién de mejora continua con |os proyectos de sus clientes.

Laindustria de asistente Virtuales nace en Estados Unidos en los afio 90 con lafigura
de Asistencia Virtua (VA) con Stacy Brice quien difundio sus servicios como Coach
para asistentes virtuales a través de la empresa Assistu, posteriormente en 1995 nace
IVAA, la primera asociacion de asistentes virtuales fundada por Christine Durst, en
1996 € concepto de Asistencia Virtual se extiende a Latinoamérica especificamente
en Argentina donde Marcela Frugoni funda Bureau Red en donde se ofrece

capacitacion y certificacion alas Asistente Virtuales Hispanoamericanas.

2.5 VIABILIDAD DE LA IDEA DE NEGOCIO

Considerando la inversion que ha realizado € gobierno con respecto a materia de
democratizacion y diversificacion del acceso a las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciéon (TIC), la incursién de nuevos modelos laborales a las estructuras
organizacionales, como el Teletrabajo y el crecimiento de la tasa de emprendimiento
en el Ecuador, supone un logro para los empresarios. Las Microempresas constituyen
el 80% de las empresas en € Ecuador estas empresas también apuestan por la
tecnologia, estan conscientes de que para diferenciase en el mercado y permanecer en
el tiempo deberan reforzar sus linea de soporte y estructurar sus procesos, lo cud
desde nuestra percepcion es todo un reto para las Microempresas, principalmente
para las que sufren la dependencia de sus propietarios, a no delegar
responsabilidades en los empleados actual es considerandol os poco €ficientes o por €l

simple hecho de no saber como delegar viéndose obligados a dedicarle gran parte de
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su tiempo a las diferentes actividades administrativas que no siendo las mas

importante requieren de tiempo determinados paras ser € ecutadas.

Por lo cual CIAV pretende ser un proyecto innovador y ambicioso, mediante el cual
sus servicios de asistencia virtual se ofreceran de manera personalizada mediante
una comunicacion bilateral con sus clientes y su staff (Asistentes Virtuales
Certificadas), Soportandose en la tecnoldgica digital, lo cual generara grandes
beneficios como el permitir que sus clientes se concentren en el Core Business del
negocio para que CIAV los asista en las tareas administrativas, reduccion en gastos

administrativos, pagar solo por trabgjo realizado.

Para evaluar la viabilidad de la idea de negocio propuesta se redlizara € andlisis de
sector social (PESTLA) eindustrial (5+2), encuestas a la poblacion, prueba acida del
modelo de negocio, matriz de capacidades y Recursos. Investigaciones: Exploratorias
(Entrevistas con expertos, Datos secundarios, Investigacion Cualitativa), Descriptiva

Concluyente (Encuestas), Cuantitativa (Grupo Focales, entrevistas a profundidad).
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3. ANALISISDE LA INDUSTRIA/SECTOR DEL NEGOCIO

A través del andlisis del modelo PESTLA se determinaran las diferentes fuerzas que
podrian afectar a tipo de industria del sector servicios. Este andlisis permitira
descubrir las fortal ezas, oportunidades, debilidades y amenazas sociaes del sector.

Seguin la Superlntendencia de Compariias, la clase de actividad econdmica a que se
vincula el negocio de servicios corresponde a la seccion N division 82: Actividades

de servicios administrativos y de apoyo.

3.1 SECTORDEACTIVIDADESCOMBINADASDE
SERVICIOSADMINISTRATIVOS

Tabla 2. Nivel CIUU Actividad Econémica

Seleccione el Sector del Nivel 1 al 3 (Actividad Econdmica)

2
2 ClIU (Clasificacion Internacional Industrial Uniforme) o, Territorio
2 ISIC (International Standard Industrial Classification) (Region, Prov
.g ( https://app.box.com/s/lo2ergcl4annuledn927 ) A Can’tén) '
2
Seleccione la Actividad Econdmica de los Niveles 1,2y 3:

1 N-Actividades de Servicios Administrativos y de Apoyo

N82 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina y Otras
2 - Ecuador

Actividades de Apoyo a Las Empresas.
3 N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina.

' Seleccione el Nivel Especifico (4 a 6) y Registre el Territorio Analizado N
N8211 - ACTIVIDADES COMBINADAS DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS D~ Cu@yaauil
OFICINA.

Fuente: Superintendencia de Compaiias, Valoresy Seguros

3.2 ANALISISPESTLA

Para el andlisis social del sector de servicios administrativos se ha considerado y
analizado factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y legales que
interactUan en € entorno a través del Andlisis de factores del entorno general que
afectan alas empresas.
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Esta herramienta permite encontrar algunas tendencias que se encuentran en €

sector, que generan oportunidades e identifica amenazas entre los actores.
3.2.1 FactoresPaliticos

Los poderes del Estado Ecuatoriano son los siguientes. e poder politico, € poder
legislativo, € poder judicial, € poder electoral y €l poder de Transparenciay Control
Ciudadano.

El partido Alianza Pais de tendencia de izquierda es quién desde € afio 2007 que
gano las elecciones ha venido gobernando. Y en e afio 2008, reformo la constitucion
y hasta la actualidad la asamblea nacional (antiguo congreso nacional), es €l érgano
gue gerce @ poder legidativo de la Republica del Ecuador, actuamente esta
conformada por 137 asambleistas, de los cudles 100 son del partido de gobierno, 1o

gue ha permitido que exista una estabilidad politica.

El Gobierno Naciona liderado por € Presidente Ec. Rafael Correa Delgado, ha
implementado politica de normativa labora como: e saario se incremente en
funcidn de la canasta bésica, inflexibilidad laboral e insercién laboral de personas
con capacidades especiales, politica para mejorar la salud y educacion, politica de
apoyo a la innovacion y emprendimiento y de preparacion tecnologica, pilares

fundamental es para tener un pais productivo y finalmente un pais competitivo.

En la siguiente ilustracion, indice de Competitividad Global en los Ultimos afios de
acuerdo alainformacion del GLOBAL COMPETITIVENESS REPORTS
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Figura 8. Indice de competitividad global.

Indice de Competitividad Global
1 33 1 39 1 42 1 44
1 05 1 05: 1 01 86 l |
SRR
2009 2010 2011 - 2012 2013
Ubicacién de Ecuador N2 de Paises Considerados

Fuente: The Global Competitiveness Report 2014 - 2015

Elaboracion: Autores

El compromiso gubernamental de mejorar los pilares de la competitividad son
evidentes, luego del salto en e afio 2012, Ecuador vuelve a tener un avance
significativo de 15 puestos en e ranking de Competitividad Global, para ubicarse en
el puesto 71 de 148 paises.

Seguin Francisco Aleman Vargas (2014), en la revista E+E ESPAE Y EMPRESA
(Aleman, 2014) indica:

“La logica del reporte es simple: La competitividad define € nivel de productividad
de un pais”. (pag. 1)
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En lasiguiente ilustracion, se apreciala evolucién de lainfraestructura tecnol 6gica en los Ultimos afios de acuerdo alainformacion del GLOBAL
COMPETITIVENESS REPORTS

Tabla 3. Matriz de Fuer za Politica.

Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA
Ambito, Sector y Afio: Politico N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina. 2015
Inversio Mill. %
verst Mill. $ % Presupuesto Total Salarios ! °
n $ | Presupuesto
2013 2013 . -
La mejor infraestructura tecnoldgica
2014 2014 h itid ist
Compromiso Gubernamental a_perml do que eXIS,a mayor Mejor
. agilidad de la economia en adoptar -
P01 | con mejorar Infraestructura .. Ecuador | Competitividad
L tecnologia existente avanzada. Y .
Tecnoldgica. 4 S Tecnoldgica
o ] 4. Fuente: ] mayor contratacion publica de
Fuente: www.bce.fin.ec productos de tecnologia avanzada
5.
Confiabi >
lidad: Alta Confiabilidad
Encuesta Anonlma.sobre Percepciones de Practicas 2010 2013
Grises en el Sector
Las percepciones de los
Emprendedores, PYMES y
Mayor confianza sobre la Profesionales Independientes de Mayor confianza
P02 | Seguridad Juridica por parte de confianza en la Seguridad Juridica para | Ecuador Juridica de
los Inversionistas. 4. o sus intereses, sin embargo es Inversores
Fuente: Inversionistas 4. Fuente: - importante fortalecer atin mas la
5 proteccidn al inversionista.
S 5.
Confiabi Alta Confiabilidad
lidad:
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Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

Ambito, Sector y Afo:

Politico

N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina.

2015

Mayor confianza empresarial

Las expectativas de los empresarios
de confianza de la ley laboral para
atraer y retener talento, sin embargo

Mayor confianza

P3 | en politica Laboral del — existe un espacio para mejorar entre Ecuador | empresarial en Ley
Gobierno. WWW'LeY Qrgamca para la el pago y productividad, asi como el la Laboral.
4. Justicia Laboral y 4. Fuente: determinacién de salarios y el costo
Fuente: | reconocimiento del trabajo en por despido.
el hogar
5. 5
Confiabi Alta :
) Confiabilidad
lidad:
El mejor nivel de competitividad nos
e ermite establecer que estamos
Mejor Indice de P . . L
- ) construyendo competencias que nos Mejor indice de
P04 | competitividad que define el L Ecuador e
) . , permitiran superarnos y sostenernos competitividad
nivel de productividad del pais | 4. ,
. 4. Fuente: en el futuro y tener una economia de
Fuente: www.elciudadano.gob.ec )
5 bienestar
’ 5.
Confiabi
) Confiabilidad
lidad: Alta
Mayor compromiso del Compromiso Gubernamental para
obierno para que las compras que se consuma lo nuestro a través de b €l
P05 g L . . Ly . Ecuador | del Gobierno del
publicas y privadas se las realiza compras publicas y privadas. En el .
. . . , . producto Nacional.
a producto de Industria primer en ser requisitos minimos en
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2015

Ambito, Sector y Afo: Politico N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina.

Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

2. Identifique Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Histdricos y 7. 8. Etiqueta de la

: . Descripcion de la Tendenci :
1. Fuerza General Actuales Gl R A TS Alcance Tendencia

Nacional los términos de referencia y en el
segundo con campaias publicitarias
para consumir producto nacional.

Incentivos de
financiamiento,
tributarios y
capacitacion

Mayores incentivos de
P06 | financiamiento, tributarios y Ecuador
capacitacion

Elaboracion: Autores
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Figura 9. Preparacion tecnolégica

Indice de Preparacion Tecnoldgica

2009-20102010_2011 20112012
2012-2013

2013-2014

Fuente: The Global Competitiveness Report 2014 - 2015
Elaboracion: Autores

Figura 10. Eficienciay Flexibilidad en mercados labor ales

Indice de Eficiencia y Flexibilidad en
Mercados Laborales

Fuente: The Global Competitiveness Report 2014 - 2015
Elaboracion: Autores

3.2.2 Factores Econémicos

En e Ecuador, su economia se ha caracterizado por ser proveedora de materias
primas en e mercado internacional y a mismo tiempo, importadora de bienes y
servicios de mayor valor agregado, asi como de una participacion reducida del sector
terciario. Sin embargo, € gobierno nacional liderado por € Ec. Rafael Correa
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Delgado, ha impulsado una transformacion de la matriz productiva, identificado y
poniendo todos sus esfuerzos en 14 industrias como la de servicios de tecnologia y
cinco industrias estratégicas que permitan exportar productos elaborados por

industria Ecuatoriana. (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2012)

A partir, del afio 2007, la economia ecuatoriana ha mantenido una estabilidad
macroecondmica, basada principal mente en una politica expansiva del gasto publico.

Lo que ha permitido que el empresario naciona y extranjero tenga mayor confianza

en invertir.
Figura 11. Estabilidad M acroeconémica
Indice de Estabilidad Macroecondmica
5,21 5,3 5,24
5,5 4’99 ’ ——
s 4,76 —
4,5
4 T T T T T 1
2009-2010 2010-2011 2011-2012 2012-2013 2013-2014

Fuente: The Global Competitiveness Report 2014 - 2015

Elaboracién: Autores

En Ecuador, se ha tenido crecimientos econdmicos importantes del Producto Interno
Bruto e inclusive por encima de los crecimientos econémicos de los paises de la
region latinoamericana que crecieron en 2,6% en promedio. En el afio 2014, la tasa
de crecimiento del PIB fue del 3,8%. (Mundial, 2015)

Enlasiguiente graficaseilustrael crecimiento anual del PIB en e Ecuador.
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Figura 12. Crecimiento anual del PIB del Ecuador

Evolucion Anual del PIB
21 7.8
8 .
7 .
6 N 5,1 4,8
5 - 4,1
. 3,5
3 .
2 .
0,6
1 .
0 T T T T T 1
2009 2010 2011 2012 2013 2014

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaboracion: Autores

Las proyecciones del PIB en & Ecuador para € afo 2015 se situaban en un 4%
aproximadamente segun e Ministerio de Finanzas y de acuerdo a la Unidad de
Investigacion Economica 'y de Mercado (UIEM) de revista Ekos, se estima una tasa
de crecimiento de 3,7%. (COMPUTERWORLD, 2014)

Este crecimiento se da a pesar que desde finales del afio 2014, €l precio del barril de
petréleo WTI tuvo una reduccion del precio en un 41%, (cay6 aUS$59,95) por barril
de petréleo Ecuatoriano pero que hatenido a partir del mes de Abril de este afio un
leve incremento, y la pérdida de competitividad del producto nacional por la
revalorizacion del dolar.
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Figura 13. Proyeccion del crecimiento econdmico anual en el Ecuador

Proyeccidon Anual del PIB
° 5,35
s 4
4,37
L

4 3,26 3,28
5 @ +
2
1
O T T T 1

2012 2013 2014 2015

Fuente: Ministerio de Finanzas

Elaboracién: Autores

Se ha evidenciado un crecimiento de créditos otorgados por la banca publica paralas
inversiones del sector privado mejorando la facilidad de acceso a préstamos y
disponibilidad de capital de ventura ya que se estan otorgando créditos al sector
productivo con tasas preferenciales. Con e objetivo de cambiar la matriz productiva
y contribuir a mayor impacto socia e innovacion tecnologica. (Corporacion

Financiera Nacional, 2015)

El crédito que otorgan las instituciones financieras sigue creciendo pero a menor
ritmo gue afios anteriores, debido principamente al anuncio presidencial de una Ley
parala Distribucion de la Riqueza, 1o que provoco restriccion de créditos en la banca

privada. El volumen de créditos dados anual mente, fue de la siguiente manera:
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Figura 14. Desarrollo del Mercado Financiero

Indice de Desarrollo del Mercado
Financiero

Fuente: The Global Competitiveness Report 2014 - 2015
Elaboracion: Autores

Con respecto a indice de la inflacion, que es nada menos que & aumento
generaizado de los precios, podemos decir que tenemos un bajo crecimiento de los

precios en laregion latinoamericana. Y gue es una buena oportunidad principal mente
alos microempresarios por la poca variacion del poder adquisitivo.

Figura 15. indice de la Inflacion anual en Ecuador

Indice Inflacionario Anual
®7 5,41
. :
|
i &
3 a
2 -
1 -3
0 -
2009
2010 2011
2013 2014
Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaboracion: Autores
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Tabla 4. Matriz de Fuer za Econémica

Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

Ambito, Sector y Afio: Econémico N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina. 2015

2. Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Histodricos y 7.

E#t# 1. Fuerza General 6. Descripcion de la Tendencia 8. Etiqueta de la Fuerza
Actuales Alcance

La estabilidad macroecondmica permite que el empresario

Mayor Estabilidad nacional y extranjero tenga mayor confianza en invertir Estabilidad
EO1 L. . ) . . . Ecuador .. .
Econdmica Nacional. debido a ayudas del Gobierno con concesiones, beneficios Econdmica Nacional
4. Fuente: www.bce, gob.ec | 4- Fuente: _ | tributarios, etc.
5. Confiabilidad: Alta 5. Confiabilidad
Mayor PIB en Existe mayor dinamismo de la Economia con mejor PIB en . .
., . ., . " R . ., Mejor PIB en la Region
EO2 | relacién al promedio relacion al promedio de la regidn latinoamericana que crecié | Ecuador Latinoamericana
de la region 4. Fuente: Cepal.2015 |4 Fuente: - | en2,6% en promedio. En el afio 2014 el PIB fue de 4,8%
5. Confiabilidad: Alta 5. Confiabilidad:

- Crecimientos de créditos a menor ritmo, otorgados por la
Crecimiento de

- Banca para inversiones del sector privado con el objetivo de Crecimiento de créditos
EO3 | créditos otorgados . . . —_ . Ecuador
or la Banca cambiar la matriz productiva y contribuir al mayor impacto otorgados por la Banca
P 4. Fuente: www.cfn.gob.ec | 4. Fuente: . | social e innovacién econdémica.
5. Confiabilidad: Alta 5. Confiabilidad:
Mejor control del La inflacion que es el aumento generalizado de los precios, . L
. . e . Bajo crecimiento de los
EO04 | aumento generalizado nos encontramos en un bajo crecimiento de los precios lo que recios
de los precios es muy bueno. P
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Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

Ambito, Sector y Afio: Econdmico N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina.

2. Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Histodricos y
Actuales

1. Fuerza General 6. Descripcion de la Tendencia 8. Etiqueta de la Fuerza

Alcance

4. Fuente: www.bce,.gob.ec | 4. Fuente:

5. Confiabilidad: Alta 5. Confiabilidad:

Elaboracion: Autores

ESPAE 28 ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

3.2.3 Factores Sociales

La educacién en el Ecuador, ha tenido avances significativos, o que ha permitido
Ilegar a todas las clase sociales y reducir € anafabetismo digital (acceso a servicios
informaticos como navegar en la web, sociadizar en las redes), que ha sido una
desigualdad que existe entre la poblacién para acceder a los recursos de informacion

y tecnologias disponibles.

Ademas, la actividad emprendedora temprana por sus siglas en Inglés TEA En € afio
2013 tuvo un TEA de 36%, con lo que se incrementd el emprendimiento en 10%
mas que en e 2012, en actividades principamente en e sector de servicios,
manufacturay agricultura. De ese vaor e 36,7% emprendio por necesidad, el 30,1%
por motivacion mixta (por oportunidad de mejorar y por necesidad), y € 33,2%

Gnicamente por €l estimulo por mejorar.

Sin embargo, |0 que pareceria una gran noticia, tiene su lado negativo, ya que una
parte de los que se atrevieron a emprender 1o hicieron por falta de otros ingresos,
estas empresas fueron creadas por necesidad, muestran poca generacion de empleo, y

estan en areas de servicios que no generan valor agregado.

Figura 16. indice de Actividad Emprendedora en la Region Latinoamericana

Actividad Emprendedora en Latinoamérica
39,48
29,97 30,49 2,62

27,29
19,2 8,96 19,619,7
2 171 96 733 16,
; ; 14
Lz,g razf L ?85 1829 ‘/ E’Oz
I'|' |I!I I1I il 'II "
~(\'b c)\\ .&?J @'b bo 'b ,\ ’b*
& & & S IR
?5':’3’ (JO\O ‘oc’o 0'23& < Q’b(\ \5‘0

® TEA Hombres % TEA Mujeres %

Fuente: Global Entrepreneurship Monitor Ecuador 2013

Elaboracién: Autores
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Ademas se ha implementado politicas publicas que promueven la masificacion de las
tecnologias de la informacion y asi garantizar |os servicios de telecomunicaciones y
de la sociedad de la informacién. El objetivo es asegurar € avance hacia la sociedad

de la informacion y €& buen vivir de la poblacion.
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Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

Ambito, Sector y Afio:

Social

N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina.

2015

E##

1. Fuerza
General

2. Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Histdricos y Actuales

6. Descripcion de la Tendencia

7.
Alcance

8. Etiqueta de
la Fuerza

S01

Mayor actividad
emprendedora
en Ecuador

Chile

Bolivia

Peru

26,80%

27,40%

28,80%

4. Fuente:

www.globalentrepreneurshipmonitor.com | 4. Fuente:

5

Confiabilidad:

5.
Confiabilidad

La Actividad emprendedora
temprana por sus siglas en
Ingles TEA, mide las iniciativas
empresariales hasta un periodo
de 3,5 afios a personas que se
encuentren entre los 18 y 64
anos. En el 2014, Ecuador tuvo
un TEA de 32,6%, con el cual
Incrementé el
emprendimientos en casi un
10% desarrollando actividades
principalmente en el sector de
las manufacturas, servicios y la
agricultura.

Ecuador

Incremento
en la Actividad
emprendedora
temprana (TEA)

S02

Reduccién del
analfabetismo
digital

4. Fuente:

www.mintel.gob.ec

4. Fuente:

5

Confiabilidad:

5.
Confiabilidad

A nivel nacional existen 489
Infocentros Comunitarios y un
Megalnfocentro, ubicado en la
parroquia de Tumbaco,
provincia de Pichincha., lo que
ha contribuido a la reduccién
del analfabetismo, de acuerdo
al (INEC), en 2013 un 20% de la
poblacidn ecuatoriana era
analfabeta digital. Ese
porcentaje se redujo 9,2 puntos
en comparacién con 2010.

Ecuador

Reduccién del
analfabetismo
digital

S03

Mejores

Mejores politicas publicas que

Ecuador

Mayor
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Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

Ambito, Sector y Afio: Social N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina. 2015
1LF . . s . . 7. 8. Etiqueta d
E## uerza 2. Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Historicos y Actuales 6. Descripcion de la Tendencia 'queta de
General Alcance la Fuerza

politicas publicas
que promueven

promueven la masificacion de
las tecnologias de la

masificacion de
Tecnologia de la

la masificacion informacion y asi garantizar los Informacion.
de las servicios de
Tecnologias de la - telecomunicaciones y de la
Informacién. 4. Fuente: www.mintel.gob.ec 4. Fuente: sociedad de la informacidn.
5 5 Asegurar el avance hacia la
S Alta T i i i6
Confiabilidad: Confiabilidad soueda.ud. de la mforma.c,lon yel
buen vivir de la poblacion.
Elaboracion: Autores
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3.2.4 Factores Tecnoldgicos

Existe mayor interés de empresarios en € uso de herramientas tecnolégicas como los
teléfonos inteligentes, tablets, redes sociaes, Customer Relationship, Management CRM y
los servicios en la nube para apalancar el crecimiento de sus negocios. Se ha evidenciado
incremento en el uso de tecnologia como €l acceso a internet y uso de Smartphone en los
tltimos afos. El uso de nueva tecnologia movil 4G, permitird entregar servicios con
mejores beneficios como por gemplo mayor velocidad de transmision de datos y videos

conferencia de alta definicion.

Actuamente en el Ecuador e crecimiento ha sido sostenible, evidenciandose incrementos
permanentes y significativos con respecto a afio anterior. A nivel Naciona crecié de
4,80% al 9,10% a afo 2013. El 51,3% de personas manifiestan tener un teléfono celular
activado, y € 16,9% de ellos tienen un Smartphone (Teléfono Inteligente). Actua mente 66

de cada 100 ecuatorianos se conecta a Internet. (Ecuador en cifras, 2015).

Figura 17. Acceso a I nternet seglin area

37,00%

31,40%
’ 28,30%

23,70% 22,50%

16,70% 16,90%
11,80%
. ,
1,30% %R ’ .
||

2010 2011 2012 2013 2010 2011 2012 2013 2010 2011 2012 2013

URBANA RURAL
NACIONAL

Fuente: INEC

Elaboracion: Autores
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Tabla 6. Matriz de Fuerza Tecnolégico

Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

Ambito, Sector y Afio: Tecnologico N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina. 2015
6.

8. Etiqueta
7. Alcance de la
Fuerza

E##t isFuerza 2. Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Histéricos y Actuales Descripcion
General dela
Tendencia
Mayor
interés de
emprendedor
es,
profesionales
independient
esy PYMES
en el uso de
herramientas
tecnoldgicas
como los
teléfonos Mayor
http://www.uasb.edu.ec/UserFiles/385/File/PyME%20de%20la%20region%20 4. Fuente: inteligentes Ecuador interés en
preveen%20un%20buen%202015.pdf : ' - | tablets, el uso de
redes Tecnologia.
sociales,
Customer
Relationship
Management
CRMYy los
servicios en
la nube para
apalancar el
crecimiento
de sus
negocios.

Mayor
interés en uso
TO01 | de tecnologias | 4. Fuente:
para apalancar
su crecimiento

Media o
5. Confiabilidad: Confiabilid

ad

T02 | Mejores Mejores Ecuador Mejores
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Ambito, Sector y Afio: Tecnologico N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina. 2015
6.

Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

8. Etiqueta
7. Alcance de la
Fuerza

1. Fuerza Descripcion

2. Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Histéricos y Actuales de la

Tendencia
servicios por servicios que servicios
nueva permiten por nueva
tecnologia de generar tecnologia
telefonia movil beneficios movil.
4G - - - - or el uso de

http://www.elcomercio.com/actualidad/ventajas-red-4g-telefonia- P
4. Fuente: 4. Fuente: _ | nueva
ecuador.html .

tecnologia

movil 4G
como mayor
velocidad de
5. transmision
Confiabilid de datos,

General

ad: videos
conferencia
de alta

5. Confiabilidad: Alta definicién
Permanente
incremento

en el uso de
Incremento en ,
la tecnologia,

el uso del e neleire Incrementa
TO3 | internet por 66 de cada Ecuador eluso dela
parte de los Tecnologia.

. 100
ecuatorianos .
Ecuatorianos

4. Fuente: - | se conectana
Internet.

http://www.cordicom.gob.ec/retos-y-tendencias-de-la-comunicacion-y-el-
periodismo-en-2015/

4, Fuente:

Elaboracién: Autores
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Figura 18. Por centaj e de per sonas que tienen teléfonos inteligentes nivel nacional

2011 2012 2013

Fuente: INEC

Elabor acion: Actores

3.25 FactoresLegales

Ha existido un ato compromiso gubernamental a obligar guardar los secretos
organizacionales de |os empresarios a través de la firma de un acuerdo de confidencialidad
de la informacion sensible del negocio. Esto es muy importante para € desarrollo del
negocio, debido a que los clientes tienen mucha desconfianza al entregar lainformacion.

El codigo de trabgo ha desempefiado un rol importante en la relacion trabajador y
empleador, con la nueva Ley para la Justicia Laboral y reconocimiento del trabgjo en el
hogar, existen restricciones contractuales para el empleador que lo obliga a ser més
eficientes y en un plazo no mayor de 90 dias debe calificar a personal, si cumple con el
perfil adecuado para dar |a estabilidad laboral. O sino tendra que asumir la responsabilidad
de laliguidacion legal correspondiente al empleado, y es un costo ato. Por consecuencia

las condiciones |aborales son menos favorables.
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Tabla 7. Matriz de Fuerza L egal

Matriz de Variables Representativas — Modelo PESTLA

Ambito, Sector y Afio: N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina. 2015

E##| 1. Fuerza General 2. Variables Predeterminadas y sus 3. Valores Historicos 3 D Al T 7. 9. Etiqueta de la
y Actuales Alcance Fuerza

Mejor control del Gobierno al Obligar
Mejor control guardar los secretos organizacionales de Cumplir con Acuerdos
Gubernamental de los profesionales independientes, de Confidencialidad
Lo1 . B Ecuador . L
Seguridad de la — - emprendedores y pymes a través de un en la informacion
Informacion. 4. Fuente: Cédigo de Trabajo, |, £ oo acuerdo de confidencialidad de la institucional
Art.45h _| informacién interna de la Empresa.
> Alta >
Confiabilidad: Confiabilidad
Obliga a ser mas eficientes considerando
que en 90 dias debe calificar al personal
. que cumpla con el perfil adecuado para su
L02 t:z:;ljusm'a Lev Organica de estabilidad. O sino tendra que asumir la Ecuador | Ley de Justicia Laboral
_y_g—. . responsabilidad de la liquidacién legal
4. Fuente: fusticia Labaral y 4. Fuente: correspondiente del empleado y al
Reconocimiento del - X
trabajo en el Hogar hacerlo seria un alto costo.
5. 5.
Confiabilidad: Alta L LS

Elaboracion: Actores
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Tabla 8. Matriz de Fuerzasgenerales- Modelo PESTLA

Matriz de Fuerzas Generales — Modelo PESTLA - Rol de la Fuerza General
« |5 - Motriz 4-De
Mapeo de tendencias (fuerzas generales) que sirven como punto de partida para la construccion de posibles 5 Riesgo
escenarios en el sector en el que participa la organizacion =: -
Sector: N821 - Actividades Administrativas y de Apoyo de Oficina. Afio: 12014 Nivel de Dependencia
Politico Econémico Social Tecnolégico Legal
S & & <8 L01-Cumplircon| ¢ 5
) o0 - o0 Qo 1)
PO1 - Mejor i EO1 - Estabilidad [0 iglla /i”dci:,?(’j‘:j”m S| To1-Mayor [ Acuerdosde s 3
Competitividad 5| Economica S =5 interes en el uso de[ 55 Confidencialidade | ‘2 | A01 - N/A =
P . emprendedora o P @ X Y 5 3
Tecnoldgica =1 Nacional (=] (=] Tecnologia. =1 n la informacion < (=]
) . temprana (TEA) | | Lo \ \
< < < =3 institucional N <
o o o o o )
& . e o . % £ =
P02 - Mayor i E02 - Mejor PIB I8 S02 - Reduccion @ T02 - Mejores 102 - Ley de e k]
confianza Juridica | % | en la Region =S| del analfabetismo |55 servicios por nueva | Ce S | A02-N/A &=
o X X o o o E ot B Justicia Laboral S| o
de Inversores a1 Latinoamericana =i digital (=l tecnologia mévil. ) P4 [a}
< < < < ~ <
©
P3-M S EO3 - Crecimiento @ S03 - M o % ®
= IREeIF ® - frecimiento gy o V7 0 T03 - Incrementa | 4] ki
confianza | de creditos "~ | masificacion de I duEenh I AQ3 - N/A -
empresarial en - | otorgados por la g Tecnologia de la g Tecnologia g 2
Ley Laboral. ~— | Banca 7 Informacion. ) gia. ) ;
] < < < <
m
o o
S ks Bajo g
Yo v [] - Q@
zgtonp:leé?:;\l:gla? 5| crecimiento de los [
P =l precios (=}
< <
o
P05 - Mayor S
consumo del o
Gobierno del 3
producto §
Nacional. B
m

Fuente: Loyola Organizational Analysis Toolbox

Elaboracién: Autores
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3.3 METODOMIC-MATRIZ DE IMPACTOSCRUZADOS

Retorno al Menu
Método MIC - MAC — SERVICIOS ADMINISTRATIVO Y DE APOYO
Escala a Utilizar: Nada: 0, Débil:1, Medio:2, Alto:3
PO PO P PO PO [EO EO EO SO SO SO TO TO TO L0 LO
1 2 3 4 5 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2
Re Etiqueta de la Fuerza
# R #
f Social
PO PO1 - Mejor PO
1 Competitividad 2 0 2 0 2 2 1 1 3 3 3 3 3 0 o0 1 66
| Tecnoldgica
PO P02 - Mayor PO
) confianza Juridica - 2 3 3 3|3 3 3 2 2 2 1 1 1 3 3 ) 92
| de Inversores
P3 - Mayor g
confianza §
P3  empresarial en ] 0 2 0O 0]2 2 1 2 2 1 0O 0 O 0o 2 P3 37
Politica Laboral del 5
L Gobierno. .
po P04-Mayor 5 PO
4 estabilidad Politica i 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 0O 0 O 1 1 4 79
. en Ecuador a0
PO5 - Mayor 05>,~
consumo del =
:O Gobierno del o 0 0 0 0 0 O 0 0 PSO 42
producto g
Nacional. c.?)
EO1 - Estabilidad
EO Econdmica en 3 3 2 2 3 3 0o 2 E10 100
Ecuador
JEO EO2 - Mejor PIB en 5| 2|5 5| 5 5 ol o 0 g
2  laRegién 2
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Retorno al Menu
Método MIC - MAC — SERVICIOS ADMINISTRATIVO Y DE APOYO
Escala a Utilizar: Nada: 0, Débil:1, Medio:2, Alto:3
PO PO P PO PO [EO EO EO SO SO SO TO TO TO L0 LO
1 2 3 4 5 |1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2
Re Etiqueta de la Fuerza
# R #
f Social
EO3 - Crecimiento
EQ | de créditos 23 [1|2|3|2]2 3|3|3 2 |2 |2 0 o0 EO" 79
3 | otorgados por la 3
L CFN
- SO1 - Incremento
SO Gl 3|1l1/2|2|3|2]3 2 2 3|33 0 o 0 79
1  emprendedora 1
L temprana (TEA)
50 S02 - Reduccion 0
) del analfabetismo 3 1 1 1 112 2 2 3 3 33 3 0 0 ) 74
L digital
S03 - Mayor
SO R IC 2 0lolo|o2]2]1 2 2 3|33 0 o 0 53
3  Tecnologia de la 3
L Informacién.
0 TOl -’Mayor 0
1 interés en el uso 3 31 1 of1 1 1 2 3 3 3 3 0 0 1 66
L de Tecnologia.
TO2 - Mejores
T0 | serviciospor 3 /1]1l1|0]1|1]1 2 3 3 3 3 ) 0 6
2 nueva tecnologia 2
L movil.
TO TO3 - Incrementa 3 1 1 1 0 3 3 3 3 3 3 3 3 - 0 O TO 79
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Método MIC - MAC — SERVICIOS ADMINISTRATIVO Y DE APOYO -

Escala a Utilizar: Nada: 0, Débil:1, Medio:2, Alto:3

PO PO P PO PO |EO EO EO SO SO SO TO TO
1 2 3 4 5 |1 2 3 1 2 3 1 2
. Total
X = Dependencia Total de | Influenci
Influenc a
M Re Etiqueta de_ la Fuerza #l1/2 3/ a2 5|67 s 16 18 21 ia Ajustad
f Social aaloo
213 elusodela 8 3
Tecnologia.

LO1 - Cumplir con

Acuerdos de 0

2 |Lo Confidencialidad ’ 0O 3 2 0 0|0 0 O 5 13
1|1 . .. 1 1

en la informacién

institucional

LO2 - Ley de 21

Justicia Laboral

Suma Total de Dependencia 3130 221813012929 27 li‘lll!
PO PO PO PO |EO EO EO SO
1 2 4 5 (1 2 3 1

Total Deper;dfg(;:la Ajustada 82 79 ss 47079 76 76 71 ‘l..‘l‘

Elaboracién: Autores
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MIC: Matriz de |mpactos Cruzados - MAC: Multiplicacién de | mpactos Aplicados a una Categorizacion

EscalaaUtilizar: Nada: 0, Débil:1, Medio:2, Alto:3
PP [ [P |P[E[E[E S s S T[T [T L |L
00 5 0 0fo o0 o 0 0 0 0 0 0 0 0
102 4 51 2 3 1 2 3 1 2 3 1|2
EjeY Eje X ;
X = Dependencia Relevancia
=L Sumadela Total Total dela
212203 Multiplicacion Influencia | Dependencia N,
R | .. : 1(1 |12 12 2 2|2 |1|1 12 2|2|2]|2]2 2|2 ;
# | ¢ | Etiquetade laFuerza Social #l1)2 3 4 5167819411 |5 3 4 5|c|7|5 90|t|2|3/4 5/6|7 8 9 0 de Influencias itoEoscalade i\OEoscaIade Escala 100
P PO1- Mejor P ]
1 0 Competitvidad 3¢ EAEREE R E Rk AR 51819 g 1 704 0o 73 86 6,94 4-De
1 | Tecnoldgica 1 Riesgo
) g P02 - Mayor confianza J|67 14 4 ale 6 6 5 |5 5 4|5 |s s |2 797 g 83 70 268 4-De
Juridica de Inversores 1/6 (9 6 2]2 0 1 5 9 8 8 |11 & ! Riesgo
2 2 €5y
P3 - Mayor confianza 3-
3 g empresarial en Politica 3 g i g g 5 g Z g g g g § S S 6 (1) 388 > 40 52 2,38 Modera
; 3
Laboral del Gobierno. dora
a (F)’ P04 - Mayor estabilidad /5[5 (23 |5|4]5|5 |5 5 5 4 5 5 5 9 |2 753 (F; 78 62 560 4 -De
4 | Politicaen Ecuador 14 |8 4 2|9 7 4 1 5 9 14 4 1 ) Riesgo
4
P - Ve CEMiiD 232233 |3 |3 3 3 3 2 |2 |2 12 P 8-
5 0 | Gobierno del producto 5|55 1818 BIE |6 2 20517 1153 > o 469 0 49 52 3,73 Modera
5  Nacional. 5 dora
E . o E
EO1 - Estabilidad X 7 6 5 5 4|8 7 7 6 7 8 6 6 6 1 (1 4-De
619 Economicaen Ecuador 9619 5 1 6 5|4 2 3 6 4 0 6 |3 |3 2 |6 965 0 100 81 8,70 Riesgo
1 3 1
— = I
B Ec2-Mejor PB enl E 6 5 4 4 3|5 6 5 5 6 6 5 |5 |5 1 = 4-De
- Mejor enla -
u (2) Region 8718 8 |o|6|o|e 6 6 8 4 4 033 9 1g 802 0 83 78 6,84 Riesgo
g 2
E EO3- Crecimiento de E _
3 |0 || Go e el 1P ER R e 2 S35 AE 803 0 8 76 6,63 ‘oD
3 CFN Riesgo
] 3
L g [ -
S  SO1-Incrementoenla 3 S -
L0 Actvidademprendedora |EE L[S 5 3 4 35 55 e |17 31819 5 |1 810 0 84 7 6,63 4-De
1 | temprana(TEA) I 1 Riesgo
L > =
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MIC: Matriz de | mpactos Cruzados - MAC: Multiplicacién de | mpactos Aplicados a una Categorizacion

EscalaaUtilizar: Nada: 0, Débil:1, Medio:2, Alto:3

P[P |5 [P |P|E[E[E S S s TI|T|T L |L
00 5 0 00 0 0 0 0 o0 0 0 0 0 0
1|2 4 5 [1 2 3 1 2 3 1 2 3 1|2
EjeY Eje X .
X =D encia Relevancia
epend Sumadela Total Total dela
52 2]3 Multiplicacion Influencia | Dependencia Fuerzaa
R | : 11 |2 2 2 2|2 |2 |1 2 2|2|2]|2]2 2|2 ;
# | o | EtiquetadelaFuerza Social #l1)2 3 4 5067819411 |5 3 4 5|6 (7|5 90|t1|2|3/4 5/6|7 8 9 0 de Influencias ailO%scalade iooEscalade Escala 100
1 g S02 - Reduccién del 1|6 4 3 4 3|5 5 5 5 7 6 5 6 6 a D 750 (S) 78 85 705 4-De
2|, andfabetismo digita 2|3 8 0 3 0|6 3 1 2 |0 |2 8 0 0 0 > ’ Riesgo
S S03- Mayor masificacion S
1 . 1/5 3/2 3 2|3 3 3 4 5 5 4 4 4 4-De
3|0  de Tecnologiadela alilela s lils 15 |5 2 |lo | a = 4 566 0 59 85 5,60 Riesqo
3 Informacién. 3 €
1 (T) TO1 - Mayor interésen el 1|5 3 2 3 2|5 5 4 5 5 5 6 |5 5 101 685 g n 74 6.22 4 -De
6 uso de Tecnologia 6|5 0 8 6 8|5 3 9 1 5 7 0|2 2 0 4 ) Riesgo
T | T02- Mejores servicios T
1 . 1|5 /3 2 3 2|4 4 a4 4 |5 |5 4 |5 |5 4 -De
7| 0 por nuevatecnologia S 5 e 1318 s el 4 8 621 0 64 7 6,11 Riesqo
2 movil. 2 €9
1 (T) T03 - Incrementa el uso 1|6 5 3 4 4|5 5 5 6 6 6 6 6 7 R 826 g 86 77 788 4-De
8 dela Tecnologia 8|8 3 3 8 2|6 3 2 0 9 9 4 7 6 2 ) Riesgo
g 3
j L | oo j 101 |2 11 1 L 2-
cuerdos de 3
1 (1) Confidencidlidad enla 1|8 (412293 |3 |2 o o 8 SHIERE 9 '3 133 0 14 12 0,93 Autono
L informacion ingtitucional || 1 ma
2 |Y Lo2- Ley dedustici 2022 |2 2|22 |22 1011 11 |1 1 L ch
- Ley de Justicia P
2|9 Labora 2(3|5 (2|6 |8 |7 |7 |4 9 9 6 0|11 |z 226 0 23 22 124 Auténo
E L 2 ma
8 6|4 6 5[7 77 7 8 8 77 7 1 2
Suma de Multiplicacion de 3/ 7/9 0 of8 5|3 4 2 2 104 4 101
Dependencia 0 3|7 2 41 7|8 4 1 1 6 |3 3 2 6
PP |5 [P [P|E[E[E s s s T[T [T L |L
00 o 0 00 0 0 0 0 o0 0 0 0 0 0
1|2 4 5|1 2 3 1 2 3 1 2 3 1|2
8 7 5 6 5|8 7 7 7 8 8 7|7 |7 1|2
Eje X - Total Dependencia a Escala de 100 6 0 2 2 2]1 8 6 IBERE 47 |7 2 2
Data para Graficar - Requiere que los celdas sin data tengan ceros, los blancos dan problemas
112 lslalsle |7 s o2t |t |2 |Lfef2]e|L|rf2f2]2]2]|2]|2]|2 212|123
ol1 |2 |3 |4|5|6 |7 |8 |9|o|1|2|3|4|5]|6|7|8|9]|0
s |6 (5|6 [5[8[7 (7 7 8|8 77 |7 1|2
Dependencias (X) con ceros 6 9 (1|2 |2 |0 |8 |6 |0[{0]|7 |5 |5 |0]|0]4 717 o(of1 |2 |o|0o|0o|O0 [O0]|O|O]|O
710514 |29 [4]|5 11 |1 2 6 |4
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MIC: Matriz de | mpactos Cruzados - MAC: Multiplicacién de | mpactos Aplicados a una Categorizacion

EscalaaUtilizar: Nada: 0, Débil:1, Medio:2, Alto:3

P|P |, [P |P[E[E|E S s S T[T [T L L
00 5 0 o0fo o0 o 0 0 0 0 0 0 0 0
1|2 4 5|1 2 3 1 2 3 1 2 3 1|2
EjeY Eje X .
X = Dependencia Relevancia
Sumadela Total Total dela
202 2|3 Multiplicacion Influencia | Dependencia Fuerzaa
R | . : 1)1 {12 12 2 2|1 |12|12 2 2|2|2|2|2 2|2 ;
# | & | EtiquetadelaFuerza Social #1112 |3 |4 |5 (6 (7 |8 BN |5 |3 Ballsls |7 [& fatolz |2 FSla sl 7890 de Influencias i()%scalade io%scalade Escala 100
7 4 (l) 8 8 5 7 |6 1
Influencia (Y) transpuesta 3|8 ]0]8|¢® 0 3|8 418 ]° 1]4|6 4|3
1
303 o8 |a |03 |3|0°]a s [s|ofo|i]4]e]0]0]a|3]0|o]|e]e|0j0]0|oO
Influencia (Y) transpuesta con Ceros 0
67 |2]5[3 8|6 |6 6 7[5 6 [5 |7 9 |1
Relevanciade laFuerzaTranspuesta | 7 |6 |3 |4 |6 |4 |6 |4 4 10 |4 0|9 |6 2
67 |2]5[3]|8 |6 |6 6 |7 |5 6 |5 |7 1
RelevandiadelaFuerzaconCeros |7 |6 |3 |4 |6 [4 |6 |4 [°%]4 |o |4 %% 0 |o]6|?|%|9|2]°|°|°|°|0|0]|0]|O
PP E [E |E S T[T L L [L(L A
ofo 0|0 |0 0 o |0 ofofo]o 0
Cidog de las Fuerzas 112 112 |3 1 1|2 112 (3|4 1

Elaboracién: Autores
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Tabla 9. Escenario Promoviendo €l uso de Tecnologia

ESO1 2015 10 afos
Seleccidn de Variables Criticas (Fuerzas que caractericen un posible escenario en .
Rol de la Fuerza Relevancia
el sector)
PO1 P01 - Mejor Competitividad Tecnoldgica 4 - De Riesgo 6,94
TO3 TO3 - Incrementa el uso de la Tecnologia. #N/A #N/A
S02 S02 - Reduccion del analfabetismo digital 4 - De Riesgo 7,25
T02 TO2 - Mejores servicios por nueva tecnologia movil. #N/A #N/A
TO1 TO01 - Mayor interés en el uso de Tecnologia. #N/A #N/A
N i |E i t histori | -
arrativa del Escenario (contando historias de i A B RS
futuro)
La politica del Gobierno es asegurara la Sociedad .
L (. . . 1 . Agradecidos
competitividad tecnoldgica a través de acciones ecuatoriana
enmarcadas en mejorar el uso de tecnologia que Gobierno i
. . .- 2 . . Lideres
permita aprovechar los servicios tecnoldgicos y Ejecutivo
obtener mayores beneficios en el mediano plazo. . 3 .,
3 Alianza Pais Lideres
4 Prensa Local Seguidores
Corte .
> Constitucional SRR Al
6 Cort_e_de Sancionadores
Justicia
7 Asamblea Sancionadores
8 Ll Ganadores
Empresas
Refine su historia aplicando coherencia y posibilidad real como criterios de aceptacion final.
Asigne un Titulo al Escenario: Promoviendo el uso de Tecnologia
. . L . . Prioridad
Identifique la Etiquetas de las Implicaciones Identifique la e . portunidad ort
. . . o Identifique el Nivel enel
para el Sector (Describa la racionalidad en un Probabilidad R /
. del Posible Impacto Entorno
anexo) Ocurrencia Amenaza .
Social
£S01-01 Opgrtun|dad?s de apalancar sus , Alta Alto o 5
negocios a través del uso de tecnologia
Demanda de uso de tecnologia que
ES01-02 ejerce presidn sobre los costos por los Media Medio 3
servicios de asistencia virtual.
ES01-03 Incremento en el uso de tecnologia Alta Alto 5
Elaboracion: Autores
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3.4.2 Escenario Social N.2
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Tabla 10. Escenario Mantener Estabilidad Econdmica para €l incremento de créditos

ESO2 2015 10 afos
. . - . . . Rol de la .
Seleccidon de Variables Criticas (Fuerzas que caractericen un posible escenario en el sector) Fuerza Relevancia
EO1 EO1 - Estabilidad Econémica en Ecuador #N/A #N/A
E02 EO02 - Mejor PIB en la Regidn #N/A #N/A
EO3 EO03 - Crecimiento de créditos otorgados por la CFN #N/A #N/A
S01 - Incremento en la Actividad emprendedora 4 - De
S01 ; 6,63
temprana (TEA) Riesgo

Narrativa del Escenario (contando historias del futuro)

La estabilidad econdmica permite que se mantengan el nivel
de créditos que se entregan a través de institucion financiera
CFN, con el objetivo de cambiar la matriz productiva y
contribuir al mayor impacto social e innovacidn econdémica.

Identifique Actores y sus Roles

Sociedad

1 . Agradecidos
ecuatoriana

) Gobierno Lideres
central

3 Alianza Pais Indiferentes

4 Prensa Seguidores
Corte .

g Constitucional SO Ol(ES

6 Cort.e.de Sancionadores
Justicia

7 Asamblea Sancionadores

8 Se’rV|.dores Ganadores
publicos
Grandes

9 empresas Agradecidos
(oligopolios)

Refine su historia aplicando coherencia y posibilidad real como criterios de aceptacion final.

Asigne un Titulo al Escenario:

Mantener Estabilidad Econdmica para el incremento de créditos

| ifi la Eti las Implicaci | P ili
dethl ique la Etiquetas de las Implicaciones para el Sector robabi ld.ad Posible Impacto A Prioridad
(Describa el detalle en un anexo) Ocurrencia
Oportunidades de
obtener mas
ES02-01 créditos para Media Medio (o} 3
innovacion y
emprendimiento
Factores exégenos
que afecten la
ES02-02 estabilidad Alta Alto 5
econdmica
Elaboracion: Autores
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3.4.3 Escenario Social N.3
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Tabla 11. Escenario Recuperacién de la Confianza en la Seguridad Juridica de Inver sionista

Seleccion de Variables Criticas (Fuerzas que caractericen un posible escenario en el sector)

ESO3

P3 P3 - Mayor confianza empresarial en Politica Laboral del Gobierno.

Lo1 LO1 - Cumplir con Acuerdos de Confidencialidad en la informacién institucional
L02 LO2 - Ley de Justicia Laboral

P02 P02 - Mayor confianza Juridica de Inversores

Narrativa del Escenario (contando historias del
futuro)
La politica gubernamental enfocada a crear leyes
institucionales que permitan la funcionalidad operativa
de las diferentes actividades que realizan.

Refine su historia aplicando coherencia y posibilidad real como criterios de aceptacion final.

2015 10 afios
Rol de la

Fuerza Relevancia
#N/A #N/A
#N/A #N/A
2 -
Auténoma 1,24
#N/A #N/A

Identifique Actores y sus Roles

1 Sociedad
ecuatoriana

2 Gobierno central

3 Alianza Pais

4 Prensa

5 Corte
Constitucional

6 Corte de Justicia

7 Asamblea
Servidores

8 L
publicos
Grandes

9 empresas
(oligopolios)

Agradecidos
Lideres

Lideres
Indiferentes
Sancionadores
Sancionadores
Sancionadores

Ganadores

Perdedores

Asigne un Titulo al Escenario:

Recuperacion de la Confianza en la Seguridad Juridica de

Inversionistas
Identlflque. la Etiquetas de las Implicaciones para el Probabllld'ad Posible Impacto A Prioridad
Sector (Describa el detalle en un anexo) Ocurrencia
ES03- Oportynldad de ser la eficacia y eficiencia del Media Bajo o )
01 negocio.
Inversores que se desmotiven por la
ESO3- . L
02 permanente implementacion de leyes que Alta Alto 5
cambien las reglas de juego.
Elaboracion: Autores
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Tabla 12. Escenario Estabilidad econémica promovida por confianza empresarial en politica laboral

ESO4

Seleccion de Variables Criticas (Fuerzas que caractericen un posible escenario en el sector)

P3 - Mayor confianza empresarial en Politica Laboral
P3 :
del Gobierno.
P04 P04 - Mayor estabilidad Politica en Ecuador
E02 EO2 - Mejor PIB en la Region
EO1 EO1 - Estabilidad Econdmica en Ecuador

Narrativa del Escenario (contando historias del futuro)

Estabilidad econdmica promovida por la confianza
empresarial que a través de la aplicacion de una politica
laboral gubernamental permite que sean mas eficientes

2015 10afios

Rol de la .
Relevancia
Fuerza
#N/A #N/A
#N/A #N/A
#N/A #N/A
#N/A #N/A

Identifique Actores y sus Roles

Sociedad
ecuatoriana
Gobierno
central

Alianza Pais

Prensa

Corte
Constitucional
Corte de
Justicia

Asamblea

Servidores
publicos
Grandes
empresas
(oligopolios)

Agradecidos
Sancionadores

Ganadores

Sancionados
Seguidores
Sancionadores
Seguidores

Ganadores

Perdedores

Refine su historia aplicando coherencia y posibilidad real como criterios de aceptacion final.

Asigne un Titulo al Escenario:

politica laboral

Estabilidad econémica promovida por confianza empresarial en

Identifique la Etiquetas de las Implicaciones para el
Sector (Describa el detalle en un anexo)

Oportunidades de
ES04-01 ser eficientes en
los procesos

Alta rotacion de
personal que la

ES04-02 empresa ha
invertido dineros
y tiempo

Elaboracion: Autores

Probabilidad
Ocurrencia

Posible Impacto A Prioridad
Medio (o] 3
Alto 5
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3.45 Escenario Social N.5

Tabla 13. Escenario Promoviendo la Competitividad Tecnolégica

ESO5 2015 10 afos
. . - . . . Rol de la .
Seleccidon de Variables Criticas (Fuerzas que caractericen un posible escenario en el sector) Fuerza Relevancia
L. . . 4 - De
S02 S02 - Reduccidn del analfabetismo digital . 7,25
Riesgo
. e . 4 - De
P01 P01 - Mejor Competitividad Tecnoldgica . 6,94
Riesgo
503 SO3 - MaYQr masificacién de Tecnologia de la HN/A HN/A
Informacion.
TO1 TO1 - Mayor interés en el uso de Tecnologia. #N/A #N/A
T02 T02 - Mejores servicios por nueva tecnologia movil. #N/A #N/A
Narrativa del Escenario (contando historias del futuro) Identifique Actores y sus Roles
El uso y.r'r.1&1.5|f|caC|on d:e I.a tecnologia permlte que ?X.Ista 1 Souedaf:l e
competitividad tecnoldgica y obtener mejores servicios ecuatoriana
tecnoldgicos. Gobierno .
2 Sancionadores
central
3 Alianza Pais Ganadores
4 Prensa Sancionados
Corte .
> Constitucional SSLPIRlIES
6 Cort.e.de Sancionadores
Justicia
7 Asamblea Seguidores
8 Seer|_dores Ganadores
publicos
Grandes
9 empresas Perdedores
(oligopolios)
Refine su historia aplicando coherencia y posibilidad real como criterios de aceptacion final.
Asigne un Titulo al Escenario: Promoviendo la Competitividad Tecnoldgica
Identlflque. la Etiquetas de las Implicaciones para el Probabllld?d Posible Impacto A Prioridad
Sector (Describa el detalle en un anexo) Ocurrencia
Mejor
competitividad
ES05-01 tecnoldgica para Media Medio (o] 3
una integracion
mundial
La reduccién de
analfabetismo
digital implica
ES05-02 mayor demanda de Alta Alto 5
teléfonos
inteligentes,

computadoras, etc.

Elaboracién: Autores
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En resumen, la politica gubernamental ha estado orientada en asegurar la infraestructura
tecnoldgica, a través de acciones enmarcadas en aumentar e uso de tecnologia, que
permita aprovechar los servicios tecnoldgicos y obtener mayores beneficios. Lo que
permite tener mayor competitividad tecnolégica. Ademas, mantener e incrementar 1os
niveles de crédito, a pesar que en la actualidad existe unarestriccion a otorgar créditos por

la coyuntura politica que estamos atravesando.
3.5 ANALISISINDUSTRIAL

Para e andlisis industrial del sector de servicios administrativos se ha considerado y
analizado las cinco mas dos fuerzas competitivas y colaborativas del sector, en la que se
evidencia la influencia entre los actores y € rol relativo que asumen los actores con

respecto alaorganizacion en el sector en que opera.
3.5.1 Fuerzasde Porter

El objetivo de lateoria de las cinco fuerzas de Porter, es determinar la posicion quetienela
empresa dentro del sector que estd incursionando, identificando cinco aspectos que

influyen en las decisiones que la empresa deba tomar.

Figura 19. Las5 Fuerzas Competitivas del Sector

Amenaza de
nuevos
entrantes

Rivalidad Poder de
entre negociacion
competidore de los
s clientes

Elaboracion: Autores
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3.5.2 Modeo de 5+2 Fuerzas competitivasy Colaborativas del Sector

Para el andlisis industrial del sector se ha considerado el andlisis 5+2 fuerzas competitivas

y colaborativas que g ercen los actores en el sector, como:

Actores '

1. Clientes, Usuarios y
Comunidad

Tabla 14. Andlisis Industrial (5+2)

Breve Descripcion

Eligen cuando aman un buen servicio e
impulsan la organizacién patrocinando
a sus generaciones futuras, a un nivel de
exigencia cada vez mayor

Influencia

Actores Auténomos

2. Competidores

Gran musculo financiero, servicios
especializados y servicios
administrativos virtuales a distancia

Capacidad de negociacion

3. Sustitutos

Actores relevantes en la industria y
cuentas con cartera de clientes y lugar
fijo para proveer sus servicios

Capacidad de negociacion

4. Nuevos participantes

Amenaza en el largo plazo para el
negocio, aprovechamiento de
economias a escala para ganar mercado
y surgir nuevas lineas de negocio. No
regulados por la SCPM.

Capacidad de negociacion

5. Proveedores y aliados

Sus decisiones afectan los costos de
nuestro servicio final. Pueden generar
sinergias. Reduccion de tiempo y costos

Actores Auténomos

6. Empleados vy Ia
gerencia

Sus acciones son relevantes para el
negocio, tener liderazgo en direccién de
empresas. Ser eficientes en la
optimizacion de los AV y TIC

Capacidad de negociacion

7. Entes habilitadores

Entidades publicas Se incrementa los
controles

Afectan a la existencia de
la organizacion

Elaboracion: Autores

Se ha andizado la influencia de cada uno de estos actores en la matriz de reglas

competitivas y colaborativas, mediante €l uso de la matriz, MACTOR (Método, Actores,

Objetivos, Resultados de la Fuerza), de la herramienta Loyola Organizacional Anélisis

Toolbox.
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3.5.3 Clientes, Usuariosy Comunidad

Los usuarios finales son muy sensibles al precio, € servicio de asistencia virtual esta
orientado a segmento de profesionales independientes y Microempresas, quienes pueden
optar por este nuevo servicio a conocer sus beneficios, como € ahorro en gastos
administrativos, contar con un soporte para tareas recurrentes e importantes cancelando
exclusivamente por € trabajo realizado, este tipo de servicio esta orientado a profesionales
gue vaoran su tiempo y estan conscientes que pueden delegar ciertas funciones
administrativas en una persona calificada y obtener el resultado esperando. El segmento de
clientes a que se enfoca CIAV cuentan con un poder adquisitivo medio ato, son
gjecutivos enfocados en sus negocios, interesados en generar mayor rentabilidad por
consiguiente buscan la excelencia en todos sus proyectos.

Los clientes aman e buen servicio e impulsan a la organizacion patrocinando a sus
generaciones futuras, con nivel de exigencia mayor, a pesar de ello puede presentarse un
grado de resistencia por |os clientes para aceptar el servicio sobre todo porgue es un tipo de
servicio nuevo en el Ecuador.

Es importante fortalecer |os servicios de asistencia virtual através de laimplementacion de
un plan de marketing evidenciando la diferenciacion de este servicio, permitiendo a la

empresa posesionarse en e mercado ecuatoriano.

Tabla 15. Clientes, Usuariosy Comunidad

% Participacion

Valor Medi # de Client Ingr Anual
Valor Medio de Clientes greso Anua sobre el Total de

Etiqueta del Actor de Factura en | Atendidos por | Estimado por
. , . Ingresos de la
Délares Dia Categoria
Org.
Microempresas S 90 6 $197,1 60,0%
Profesionales Independientes S 60 6 $131,4 40,0%

Elaboracion: Autores
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3.5.4 Competidores

El servicio de asistencia virtual es nuevo en e mercado ecuatoriano, pero existen empresas
gue tienen caracteristicas diferentes orientadas a cubrir nichos de mercado distintos.

Profesionales independientes (secretaria Freel ancer).- Los profesionales generalmente
presentan experiencia en una rama especifica ya que han trabajo de manera dependiente
por algun tiempo para posteriormente independizarme por diversos factores como es la

falta de empleo, jubilacion, por voluntad propia.

Multinacionales Virtuales (Regus).- En € mundo existen muy pocas empresas que se
dediquen a ofrecer servicio de asistencia virtual, este nuevo concepto en paises europeos
es muy aceptado pero en Latinoamérica recién esté iniciando. En e Ecuador hace unos 3
anos ingreso a mercado Regus, empresa multinaciona que ofrece servicios de
Coworking?, en € dltimo afio han incluido entre sus servicios la asistencia virtual, €
mismo que aln es muy béasico, solo se enfocan en recibir correspondencias para sus

clientes y atender llamadas telefonica.

Asistentes Virtuales extranjeras.- A pesar de que en é mundo € concepto de asistencia
virtual es muy conocido, en e Ecuador ain no se lo conoce del todo por lo que el temor
por parte de los clientes puede ser un impedimento a tratar de contratar una asistente

virtual y mucho menos si esta se encuentra en otro pais.
Tabla 16. Competidores

-
Ventas Est.
# Transanc.  # Trans. Anuales

Cantidad de = Valor Medio .. i Anuales x
X X Diarias Estimadas por .
Etiqueta del Actor Competidores de Factura i , Categoria de
. . Promedio Est.  Categoria de .
por Categoria  En Ddlares . i Competidor
x Competidor Competidor .
En Miles $
Profesionales Independientes 1.000 20 2 730.000 4l S 14.600
Multinacionales locales 2 100 20 14.600 |, $1.460
AV extranjeras 5 90 2 3.650 |, $329

Elaboracién: Autores

! Coworking: trabajo en cooperacion, compartir un mismo espacio para desarrollar sus proyectos
profesionales
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3.5.5 Sustitutos

Son actores relevantes en la industria, con capacidad de negociacion y experiencia en
servicios administrativos y con atencion personalizada. Ademés cuentan con cartera de

clientesy lugar fijo para proveer sus servicios.

Consultoras.- Existen algunas personas juridicas y naturales que se dedican a ofrecer
servicios de apoyo a empresarios pero estos servicios son especidlizados en su gran
mayoria en temas tributarios y contable, la consultoria es presencial.

Contact Center .- Tienen unarelacion directay personalizada con € cliente que le permite
brindar servicios eficientemente. Su Core de negocio es € centro de llamadas (Inbound y
Outbound)

Tabla 17. Sustitutos

Rol Potencial (%) de
del 3. Sustitutos Etiqueta del Actor Participacion del Sustituto
Actor en el Mercado

§ 1 | Contact Center Contact Center 15,0%
,5 2 | Consultoras Consultoras 50,0%
7
s |3
n
o |4

Elaboracién: Autores

3.5.6 LosNuevos Participantes

Son una amenaza en € largo plazo para € negocio, debido al facil acceso a cana de

comerciaizacion y distribucion del servicio, sin mayores controles

APP Asistente Virtuales.- En los Ultimos afios se han desarrollado aplicaciones (app) para
realizar funciones de asistentes virtuales, las mismas que tienen un precio en e mercado
accesible pero estas solo realizan tareas simples y basicas aportando muy poco valor para
el cliente. No estén reguladas por la Superintendencia de Control de Poder de Mercado
(SCPM)
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3.5.7 Proveedoresy aliados

Los proveedores son actores autbnomos y juegan un papel importante en € negocio, sin
embargo la infinidad de herramientas tecnoldgicas de diferente tipo disminuye la

dependencia alos mismos.

Tabla 18. Proveedoresy aliados

Valor Est. | h . 3
alores . Vida Util del
Rol Anual Pagado = % Participac. Bien
del 5. Proveedores & Aliados Etiqueta del Actor a del Total de Comprado
Actor Proveedores Pagos o
En Miles $ (en Afios)

1 Proveedor de Internet Internet F $1.320,0 8,4% 10

2 N : Proveedor servicios de comunicaciones Comunicacion 4! $2.500,0 15,9% 10
§ 3]1° ; Proveedor Hardware y Software Hardware y Software all  $5.000,0 31,8% 5
ol 4 E : Instituciones Financieras (intereses) Servicios Financieros F $300,0 1,9% 3
; 5 e Seguros generales (40000) solicitar proforma |Seguros Generales all  $5.000,0 31,8% 5

>
§ 6 | & o AsesoriaLegal Asesoria Legal F $800,0 5,1% 1
-g 7 _' ; Otros Proveedores Otros Proveedores F $300,0 1,9% 1
§ 8 Aliados TICs TICs F $100,0 0,6% 1
g 9 | g . Aliados otros proveedores Aliados Proveedores F $300,0 1,9% 1
[}

w10 E _g Alidadas Asistentes Virtuales Asevir F $100,0 0,6% 3
1 § o 0,0% 5
1233 0,0% 3

Elaboracion: Autores
3.5.8 Losempleadosy la gerencia

Las acciones que realicen son relevantes para € negocio, deben tener liderazgo en
direccion de empresas y deben ser eficientes en la optimizacion de los asistentes virtuales y

enlosTIC.

Se necesitara de 16 colaboradores de planta para la operacion del negocio y de 9 asistentes
virtuales bajo la modalidad de servicios profesionaes. El gasto total anual de mano de obra
para e primer afo, asciende al valor de US$ 352.254,78, que en relacion con |os ingresos
representa el 61,10%. Se contara un gerente general, un asistente administrativo financiero,
un técnico en tecnologia, un lider de talento humano y capacitador, un contador y un
mensgjero para las actividades de apoyo que representan €l 23,56% de lanémina. Y para €l
gasto de némina es € 76,44%. En la siguiente ilustracion se detalla los valores incurridos

en gastos de némina por |0s primeros cinco anos.
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Rol . Salario
del Tipode 6. Empleados, Gerencia & Etiqueta del Actor Medio
Actividad Propietarios (Area) Mensual
Actor (Ddlares)
§ 1 Gerencia Gerencia $2.000
t
] O | Administracion, Capacitaciéon, Mensajero
)
w t ’ ’ ’ . . .
2 2 5 RRHH y Legal Adm., Fin., RRHH & Legal $1.000
o
& 3 & |contabilidad contabilidad $ 600
o3 , .
© 4 Tecnologias de Inform. y Comunicacién TICs $1.000
§ 8 @ | Operaciones - Call Center Centro de llamadas $ 400
8 9 g Marketing - ventas Marketing $1.500
3‘ 10 Q- | Operaciones - Asistentes Virtuales Asistentes virtuales $1.500
3
TE:_ 15 Inversionistas y emprendgdlores, TICs y gestidn P EETS Cantidad -
= comercial.
©

Elaboracién: Autores

359 Habilitadores

Estéan las entidades publicas que han sofisticado e incrementado sus controles y que en

algin momento podrian afectar la existencia de la organizacion. En la siguiente ilustracion

se menciona las entidades habilitadoras y de control a las que se les pagara ciertos rubros

monetarios para el permiso de funcionamiento del negocio.

Rol
del
Actor
L e
©
o 2
®
§ 3
c 4
S
& S
(7}
o
o
E 6
E
[}
T
~ |7

Egresos Después

Tabla 20. Habilitadores

7. Habilitadoras & Controladoras

Superintendencia de compaiiia
IESS
Municipio de Guayaquil

Gastos
Antes de IR

Servicio de Rentas Internas

Cuerpo de Bomberos

SRI - Impuesto a la Renta

de IR

Participacion de Utilidades a Empleados.

Elaboracién: Autores

Etiqueta del Actor

Super Cia.
IESS
Municipio
SRI

Bomberos

IR - SRI

Participacion. Utilidades.

Empleados
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El gobierno se encuentra impulsando la tecnologia, 1o cua es una gran oportunidad para
este tipo de servicio, también se debe considerar que no existe competencia local, existen
sustitutos que ofrece diversos tipos de consultorias |o cua esta distante de ser un servicio
de asistencia virtual, las consultoras por 1o general se especiaizan en contabilidad y
tributacion servicios que el Centro de Inteligencia de Asistencia Virtua (CIAV), no ha
considerado ofrecer. Se concluye que existe alta percepcion de que los profesionales
independientes y microempresarios requieran de los servicios del Centro Inteligente de
Asistencia Virtual .
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3.6 ANALISISEFASIFACTORESEXTERNOS

Tabla 21. Andlisis Factores Externos

Factores externos

Calificacion

Analisis

|__|

Promoviendo el uso de Tecnologia,
Apalancar los negocios a través del
uso de tecnologia

La politica del Gobierno es asegurard
competitividad tecnoldgica a través de
acciones enmarcadas en mejorar el uso de
tecnologia que permita aprovechar los
servicios tecnoldgicos y obtener mayores
beneficios en el mediano plazo.

ofrecer precios competitivos

Oportunidades de obtener mas 4 La estabilidad econdémica permite que se

créditos para innovacion y mantengan el nivel de créditos que se

emprendimiento entregan a través de institucion financiera
CFN, con el objetivo de cambiar la matriz
productiva y contribuir al mayor impacto
social e innovacién econémica.

Oportunidad de ser la eficacia y 3 La politica gubernamental enfocada a crear

eficiencia del negocio. leyes institucionales que permitan la
funcionalidad operativa de las diferentes
actividades que realizan.

Oportunidad de reduccion 5 La optimizacion de atencién en Servicios de

analfabetismo digital que permite asistencia virtual profesional especializada y

mayores usuarios diversificada que permitiran reducir tiempo y
costos es un costo de oportunidad en el
corto y mediano plazo.

Ser innovador y eficiente 5 El ingreso de empresas multinacionales

optimizando la asistencia virtual provenientes de paises de Latinoamérica y

administrativa EEUU, principalmente en ofrecer servicios de
asistencia administrativa lo que hace
competitivo el sector.

Disminucion en los costos para 3 Por el ingreso y aumento de nuevos

competidores en este sector, aumenta la
demanda de los servicios en asistencia virtual
profesional, lo que permite mejorar los
costos del servicio en beneficio del usuario.
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T amenans

Uso de tecnologia que ejerce presion 3 Demanda de uso de tecnologia que ejerce
sobre los costos por los servicios de presion sobre los costos por los servicios de
asistencia virtual. asistencia virtual.

Factores exdgenos que afecten la 4 La caida del precio del petréleo y Ia

estabilidad econédmica revalorizacion del dodlar ha provocado
pérdida de competitividad al producto
nacional.

Inversores que se desmotiven por la 3 El inversionista le interesa reglas claras y no

permanente implementacion de leyes dindmicas para que sus retornos se den

que cambien las reglas de juego. como lo proyectado.

No existe personal profesional 5 Se debe certificar a profesionales vy

competente ejerce presion sobre capacitarlos adicional a su auto capacitacion

salarios. en asistencia virtual profesional.

Preferencia a empresas multinacionales 5 Existe una alta percepcion orientada a la
preferencia de empresas extranjeras por su
alta calidad en servicios prestados.

Estrategias agresivas de mercadeo y 2 Siendo un nicho nuevo de mercado Ia

posible guerra de precios, afectan agresividad es latente y se debe tener en

rentabilidad cuenta la calidad del servicio.

Fuente: Investigacion Exploratoria

Elaboracién: Autores

Se concluye, que existe mayor interés en e corto y mediano de recibir e servicio de

asistencia virtual profesional, generado por la reducciéon del analfabetismo digital que

permite que exista mayor demande de este servicio. Sin embargo existe poca oferta en e

medio local, de personal especializado en asistencia virtual profesional |o que genera

presion a la aza de los sueldo s de estos profesionales. Ademés, existe un alto riesgo de

gue empresas multinacionales ingresen al mercado y gue ganen participacion debido a la

alta preferencia por este tipo de empresa.

Y finalmente, los precios competitivos en servicios de asistencia virtual profesional, obliga

ser eficientes para disminuir costos y mejorar calidad para no caer en una guerra de precios

gue afectan la rentabilidad.
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4. DESCRIPCION PRELIMINAR DEL SERVICIOY
NEGOCIO

4.1 DiseNO TECNICO PRELIMINAR DEL SERVICIOS

Centro Inteligente de Asistencia Virtual (CIAV), ofrecera servicios de asistencia virtual y
personal, en las areas administrativas, servicio a cliente, marketing digital y tele-mercadeo
gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes mediante tecnologia de
comunicacion, aplicaciones movilesy Web 2.0.

Estos son algunos de los servicios que ofrecera a sus clientes: Asistencia personal,
Asistencia Administrativa, Asistencia de vige, Asistencia Telemarketing, Asistencia

Marketing Online.
411 ServiciosAsistencia Personal

CIAV, estd consciente que el “tiempo es dinero”, siendo este el mayor limitante para el
desarrollo efectivo de los negocios, por lo tanto, resolver este inconveniente es prioridad
para todos; por o que nuestro servicio de Asistencia Personal esta dirigido a profesionales
independientes y/o empresarios que valoran su tiempo y requieren un asistente personal

trabajando remotamente.

El asistente persona asignado podra coordinar la agenda diaria, confirmando las citas,
eventos, conferencias 'y reuniones programadas de sus clientes, atendera sus llamadas de
manera muy profesional con cortesia y con €l saludo corporativo de su empresa, tomara
Sus mensgjes recurrentes, urgentes e importantes, transferira las [lamadas en caso de ser
necesario; con este servicio los profesionales podran tener la tranquilidad de que sus
clientes siempre seran atendidos y sus agendas diarias estaran actualizadas, las mismas que
podran revisar en linea mediante e CRM en la nube (reline informacion del clientes para
generar relaciones alargo plazo y asi mejorar larelaciones) y Google Calendar.

412 Servicios Asistencia Administrativa

Gestionar tareas administrativas de un profesiona independiente y/o empresario no solo
requiere de tiempo, sino también de habilidades para dominar las diferentes formas de
comunicacion, procesos administrativos y herramientas tecnol 6gicas.
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Las tareas administrativas, a pesar de que no forman parte del Core Business de las
empresas, sSino son gestionadas de manera correcta pueden generar un cuello de botella
afectando e rendimiento y crecimiento de la misma, por lo que delegarlas en un asistente
virtual especializado optimizara su tiempo, avanzando en proyectos puntuales colaborando

para el éxito de su empresa. Con este servicio podra contar con:
» Basesde datos actualizadas,
» Elaboracion de Planillas, formatos, tablas en Excel
» Digitacién de documentos/presentaciones
» Atencién de Correos de clientes(cotizaciones, preguntas sobre productos/servicios)
» Servicio a cliente Chat con clientes
* Gestion de proveedores
» Traduccion de documentos a otros idiomas
* Investigacion en Internet de todo tipo
4.1.3 ServiciosAsistenciade Viaje

¢un vuelo a Miami? ¢Una conferencia en Quito? Lo ayudara a organizarlo, buscara los
mejores vuelos, autos, salas de reuniones, hoteles, catering, coordinard las actividades
durante la estadia en otras ciudades o paises, gracias a las alianzas estratégicas con

proveedores nacionales e internacional es, ofrecera multiples benéficos.
4.1.4 Servicios Asistencia de Telemarketing

Redlizard campafias Outbound, contactara a sus potenciales clientes y vendera los
productos o servicios de su empresa, fidelizacion de clientes la experiencia dice que es 10
veces mas dificil conseguir un cliente nuevo que conservar uno que ya se tiene, con
encuestas telefénicas, se obtiene una informacion valiosa sobre las preferencias, grado de
satisfaccion y estilo de vida de sus clientes, aportando los datos valiosos para actuar en

consecuencia, informando a sus clientes sobre nuevas promociones, eventos y demas.

ESPAE 61 ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Campanias Inbound, ahora todas las llamadas que sus clientes actuales realicen con la
finalidad de obtener soporte sobre sus servicios seran atendidas por nuestras asistentes,

guienes son capacitadas acerca de sus productos y/o servicios.
415 Servicios Asistencia Marketing Online

Es fundamental estar cerca de los clientes, y es o que se propone con este servicio, es
ayudar a reforzar la marca de los clientes para degen de competir por precio, en la
actualidad para mantenerse en el mercado es indispensable diferenciarse y la meor forma
de hacerlo es creandole una excelente experiencia a cliente, lo cual se consigue mediante
la atencidn a cliente en Redes Sociales, Creando Contenidos valiosos, Creando un Blog

sobre producto/servicio, campafias masivas correos electronicos (E-Mail Marketing).
416 AsstentesVirtuales

El proceso de seleccion del personal sera uno de los pilares fundamentales para CIAV, d
seleccionar cuidadosamente a los mejores talentos quienes deberan cumplir estrictamente
los requisitos exigidos para €l cargo. Todos los asistentes participaran en un programa
integral de certificacion para convertirse en Asistentes Virtuales reconocidos dentro de esta

industria.

Centro de inteligencia de asistencia virtual CIAV es un lugar para € desarrollo personal y
profesional, por lo que no solo cuenta con los meores candidatos sino que trata de
potenciar sus habilidades convirtiéndolos en Asistentes, eficientes y magnificamente

organizados capaces de abordar cualquier tarea administrativa de su especialidad.
4.1.7 Herramientas Tecnologicas

Las herramientas tecnoldgicas son indispensable para la interaccion con los clientes, se
conta)ld con un CRM (Customer relationship management), Softwarepara la
administracion de la relacion con los clientes, registro de horas de trabajo, estado de

reguerimientos, agenda virtual, reportes, etc.

Adicionalmente, por medio de la paginaWeb se dara a conocer |os servicios de asistencia
virtual disponibles para los clientes, las formas de pago habilitadas son: Transferencia a
cuenta, Tarjeta de crédito en linea mediante un servicio de médulo de cobros online como

2Checkout y PayPal. Lasprincipaes herramientas Online a utilizar son:
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» Skype

* Evernote
* Hootsuiet
* Dropbox

e TeamViewer

e Mail chip
e Sugar
e Semrush

4.2 MODELO DE NEGOCIO

CIAV, para andlizar preliminarmente e modelo de negocio se ha considerado las
herramientas administrativas: (1) Canvas de Osterwalder, (2) Prueba Acida, (3) Cadena de
Vaor, (4) Matriz de capacidades organizacionales, (5) Matriz de Recurso.

El modelo Canvas describe la I6gica de como una organizacion crea, entrega y captura
valor, esta herramienta se divide en 10 secciones, aliados claves, actividades claves,
recursos claves, propuesta de valor, relacion con clientes, canaes, segmentos de clientes,

estructura de costos, fuentes de ingreso.

La matriz de prueba écida es para definir e giro completo del negocio, en esta matriz se
detallan los procesos, los aliados estratégicos, la sustentabilidad del negocio, también se

apoyo en lamatriz de capacidades, matriz de recursos.
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Figura 20.Canva M odelo de Negocio Preliminar
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8. ALIADOS CLAVES

Aliznza estratesica con ASEVIR

[azocizcon de asstentes virtuales |
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CFN
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de= Guaysguil
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o
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1. ACTIVIDADES CLAVE
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3p0rtes y CETZA SOCiEiES, WECSOONES O
lcencias

Abona sodo porel tiempo 7eal de trabain
Capactacion constants pars Asitents
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st web{wentss enines|
Web Mo
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Venta Directa
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Referidos
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= Profesionales
Independientss
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3. ESTRUCTURA DE COSTOS

Flan de capacitacion

App Asstente Wirtua!
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= Epeidos de perzonal = publicdad y Marketing .

= Eervicios basicos = =ocal Media «  Campus virtsa
=  Intemset = 5e0

= Amendo = Comison de ventas o Web Mo

Desamoio de pdging web

= Mobifiario de oficing

Eguipos i herramientas

Teonologioos

Herramienta: SEQSocal Mediz

5. FLUJO DEINGRESDS
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Elaboracién: Autores
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4.2.2 PruebaAcida

Tabla 22. Prueba Acida

_ Prueba ACida del MOdeIo de NegOCio l

Producto 1  ¢Qué producto o servicio proporciona la Brinda servicios de asistencia virtual y personal, en las areas administrativas, servicio al cliente, marketing digital y
organizacién? tele-mercadeo gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes mediante tecnologia de comunicacién,
aplicaciones méviles y Web 2.0.
Mercado 2 ¢Aquién (mercado objetivo) potencialmente Pymes, emprendedores y profesionales independientes con presencia en la ciudad de Guayaquil que estan
sirve la organizaciéon? iniciando su negocio, y que por su actividad no disponen de tiempo o medios suficientes para atender todas las

gestiones administrativas que conlleva la puesta en marcha y el mantenimiento de su negocio.
Pymes que estan en proceso de expansidn y que requieren delegar actividades mientras mantienen suimagen
profesional ante clientes, colegas y proveedores.

Valor 3 ¢Cémo se diferencia el producto o servicio? Capacidad de adaptar el servicio de asistencia virtual y personal por medio de la seleccién rigurosa de talento
humano, con formacién de tercer nivel en areas de administracion, servicio al cliente, marketing y tecnologia,
quienes continuamente se actualizan en aplicar TICs moviles y Web 2.0.

Recursos 4 ¢(En quienes o en qué recursos reside (se Socio con experiencia en procesos de seleccion de personal
soporta) la diferencia del producto o servicio? Socio con experiencia en procesos de atencion al cliente

Guia para la atencidn personalizada
Asistentes virtuales certificados
Equipos de Ultima generacién
Enlaces de comunicacidn de banda ancha, aplicaciones méviles y herramientas Web 2.0.

Procesos 5 ¢éCémo es el proceso que proporciona la Proceso de seleccion de personal.
diferencia del producto o servicio? Proceso capacitacion y certificacion (Escuela de capacitacion).

Proceso campanias Inbound y outbound (Call Center).
Proceso de asistencia virtual en linea (CRM, Chat en linea).
Proceso de calidad en servicios (Agentes de calidad, validacién de procesos).
Proceso de campafias Marketing Online
Proceso de fidelizacidn de clientes (Inbound Marketing).
Proceso de seguridad de informacion.

Redes 6  ¢Qué organizaciones son los grupos de interés Expertos seleccion de personal y atencion al cliente (negocio sustentable).
Organizacionales (y sus intereses) relacionados a la diferencia? Emprendedores, Pymes y Profesionales independiente (Ahorro en costos fijos manteniendo calidad en servicios).
Proveedores de banda ancha, teleconferencia, CRM, y desarrolladores de Apps (pagos puntuales y recurrentes).
Talento humano proactivo, con orientacion al servicio, gestor emocional y gestor de conflictos (ingresos
atractivos, buen ambiente de trabajo y desarrollo profesional).
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Redes Individuales 7  éQuéindividuos forman la red social del sector ~ Expertos en seleccion de personal y atencion al cliente (Mercedes Hortelano; Gabriela Romero).
que soporta este modelo? Cuerpos colegiados y asociaciones profesionales (Colegio de médicos del Guayas - Presidente, Dr. Fausto Padilla
Guevara).
Proveedores de banda ancha, teleconferencia (Claro - Gerente Comercial, Guillermo Maldonado).
Asociaciones Clave (Camara de Comercio Guayaquil - Presidente, Pablo Arosemena; Asociacidn de asistentes
virtuales -Presidenta, Eva Gordo; Centro de capacion - Bureau Red, Marcela Frugoni).
Légica de Riquezay/o 8 ¢CAomo genera riqueza y/o bienestar la CIAV cuida del estilo de vida de sus clientes por medio de servicios de Asistencia Virtual y Personal con (a)

Bienestar organizaciéon? profesionales proactivos, orientados al servicio, con competencias para gestionar emociones y conflictos, (b)
procesos que cultivan la calidad vy la relacidn con el cliente, y (c) tecnologia de vanguardia.
CIAV asiste a sus clientes con convenios periddicos o proyectos especificos. Tarifas accesibles ahorran costos fijos,
pagando sélo por tiempo servido.

Posicionamiento 9  ¢Cudles son los mensajes que comunican la Socios estratégicos expertos en seleccion de personal y atencion al cliente (Red de asistentes virtuales que
diferencia y la posiciona ante cada grupo de refieran sus servicios que al mismo tiempo representa una experiencia vivencial de la calidad del servicio de
interés (6) y su red (7)? seleccion y atencidn).

Emprendedores, Pymes y Profesionales independiente (Delegar tareas en una persona calificada que cuida su
estilo de vida y mantiene la imagen profesional ante sus clientes, colegas y proveedores, al mismo tiempo que
ahorra en costos fijos).
Proveedores (Pagos recurrentes en una relacidn de largo plazo).
Asociaciones Claves (CCG: Tarifas especiales para miembros de la Camara; ASEVIR: crecimiento de la comunidad;
Bureau Red: crecimiento en servicio de capacitaciones).

Sustentabilidad 10 ¢éComo protege y sustenta la organizacion la Clientes (Contrato de servicios que protegen al personal, aseguran confidencialidad de la informacién de sus

diferencia en el largo plazo?

clientes y penalizan algun tipo de relacién desleal).

Empleados (Contrato de confidencialidad de la informacién que protege a la empresa y clientes).
Proveedores (Ser referente de nuevas tecnologias).

Asociaciones Claves (beneficios especiales para socios de Camara de Comercio Guayaquil).

Elaboracién: Autores
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Tabla 23. Cadena de Valor

Modelo de Cadena de Valor

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

ATiF_’O_ :ed Etiqueta del Actor

ctivica (Area): # Miembros en la Actividad - Total Anual en RRHH

(en Miles S)

9 1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH 3. Gerente de 4. Gerente de

o 1 Empleados - $ & Legal: Produccién: Calidad:

) 38.7K 4 Empleados - 14 Empleados - 2 Empleados -

w $93.4K $326.9K $46.7K

© 8. Compras: 9. Logistica: 10. Ventas: 11. Mercadeo: 12. Servicio:

© 1 Empleados - 4 Empleados - 8 Empleados - 1 Empleados - 3 Empleados -
g $15.7K $62.7K $125.4K $15.7K $47.0K

a

Elaboracién: Autores

ESPAE

67

ESPOL




Centro Inteligente De Asistencia Virtual

4.2.4 Matriz de Capacidades Organizacionales

Tabla 24. Matriz de Capacidades or ganizacionales

_ Matriz de Capacidades Organizacionales

- 5. ) 2 s 8 B Nomlbrede
. P v M N
3 ) : e Comercial: o ] ° L 2 2 osTDT S a'
S SoeTe 1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH & Legal: 3. Planificacién & Proyectos: 4.TICs: ) g 9o ® I Implicacion 2 § & &S @ Capacidad
g 1 Empleados - $ 62K 4 Empleados - $93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K Empleados EI & E hﬁb Competitiva 3 ?: @ 5 £ § (Etiqueta
= o 5 § 0 9 o ili
3 - $25K - ol i i & o & Ut'l":g‘l;e“
. . . = e
§. Primaria 8. Centro de llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales: = )
= 8 Empleados - $76K 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K
o - . Mediante tecnologia de
¢Qué producto o servicio proporciona la D o
organizacion? comunicacién, aplicaciones
) méviles y Web 2.0
]
T Brinda servicios de asistencia virtual y . "
= . L . Brinda  servicios de
o personal, en las areas administrativas, . . .
= . . . L asistencia  virtual y
A servicio al cliente, marketing digital y , .
' . personal, en las dreas Gestionando tareas recurrentes,
«  tele-mercadeo gestionando tareas . . .. .
. administrativas, servicio urgentes e importantes.
recurrentes, urgentes e importantes . .
. , L al cliente, marketing
mediante tecnologia de comunicacion, -
L . digital y tele mercadeo.
aplicaciones méviles y Web 2.0.
¢A quién (mercado objetivo)
potencialmente sirve la organizacion?
Pymes, emprendedores y profesionales
independientes con presencia en la
. . P Pymes, emprendedores y
ciudad de Guayaquil que estan iniciando ; . .
. . profesionales independientes con
© su nhegocio, y que por su actividad no . . .
B |, . . presencia en la ciudad de Guayaquil
@ disponen de tiempo o medios . X
o - que estan iniciando su negocio, y .
@  suficientes para atender todas las - ; Atender todas las gestiones
S . . . que por su actividad no disponen . .
. | gestiones administrativas que conlleva la . . .- administrativas que conlleva la puesta en
=~ gy de tiempo o medios suficientes. -
puesta en marcha y el mantenimiento . marcha y el mantenimiento de su
. Pymes que estdn en proceso de .
de su negocio. ., . negocio.
, expansion y que requieren delegar
Pymes que estan en proceso de . . .
- . actividades mientras mantienen su
expansion y que requieren delegar . . .
- . . imagen profesional ante clientes,
actividades mientras mantienen su
. . . colegas y proveedores.
imagen profesional ante clientes,
colegas y proveedores.
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_ Matriz de Capacidades Organizacionales

5.
Comercial:
2
Empleados
- $25K

Nombre de
la
Capacidad
(Etiqueta
Utilizada en
el FODA)

(RC)

1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH & Legal: 3. Planificacién & Proyectos: 4. TICs:
1 Empleados - $ 62K 4 Empleados - S93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K

Implicacion

Soporte .
Competitiva

Raro

ebilidad u

Inimitable
Oportunidad

Valioso
Fortaleza o
Ponderacién

Organizados

B
by
oS
J
>l
o
Lo
=
S
2
S
2
E

Reductor de Costos

8. Centro de llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales:
8 Empleados - $76K 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K

Tipo de Actividad

Primaria

Capacidad de adaptar el servicio de
¢Cémo se diferencia el producto o asistencia virtual y personal por
servicio? medio de la seleccidn rigurosa de

talento humano.

Quienes continuamente se
actualizan en aplicar TIC
moviles y Web 2.0

Capacidad de adaptar el servicio de
asistencia virtual y personal por medio
de la seleccion rigurosa de talento
humano, con formacion de tercer nivel
en areas de administracion, servicio al
cliente, marketing y tecnologia, quienes
continuamente se actualizan en aplicar
TICs moviles y Web 2.0.

3 - Valor

Con formacion de tercer nivel en areas
de administracidn, servicio al cliente,
marketing y tecnologia

Enlaces de comunicacion de
banda ancha, aplicaciones
méviles y herramientas
Web 2.0

¢En quienes o en qué recursos reside (se | Socio con experiencia en
soporta) la diferencia del producto o proceso de atencién al
servicio? cliente

Socio con experiencia en proceso

. Guia para la asistencia virtual
de seleccidn de personal

Socio con experiencia en procesos de

seleccién de personal

Socio con experiencia en procesos de

atencidn al cliente

Gu_la para Ia_atencnon pe_r_sonallzada Asistentes virtuales certificadas Equ1pos. ) de ultima
Asistentes virtuales certificados generacion

Equipos de ultima generacién

Enlaces de comunicacién de banda

ancha, aplicaciones moviles y

herramientas Web 2.0.

4 - Recursos

Oportunidad
originada en
Capacidades

¢Cémo es el proceso que proporciona la Proceso de seleccién de personal . . Proceso de seguridad de Oportunidad
. ; - o e Proceso de calidad en servicios . ., L
diferencia del producto o servicio? Proceso capacitacion y certificacion informacién Organizacional

5 - Procesos
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_ Matriz de Capacidades Organizacionales

5.
Comercial:
2
Empleados
- $25K

Nombre de
la
Capacidad
(Etiqueta
Utilizada en
el FODA)

(RC)

1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH & Legal: 3. Planificacién & Proyectos: 4. TICs:
1 Empleados - $ 62K 4 Empleados - S93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K

Implicacion
Competitiva

Soporte

Raro

ebilidad u

Valioso
Oportunidad

Inimitable

Fortaleza o

B
by
oS
J
>l
o
Lo
=
S
2
S
2
E

Organizados
Reductor de Costos
Ponderacién

8. Centro de llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales:
8 Empleados - $76K 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K

Tipo de Actividad

Primaria

Proceso de seleccion de personal.
Proceso capacitacion y certificacion
(Escuela de capacitacion).

Proceso campafias Inbound y outbound
(Call center).

Proceso de asistencia virtual en linea
(CRM, Chat en linea).

Proceso de calidad en servicios (Agentes
de calidad, validacion de procesos).
Proceso de campafas Marketing Online
Proceso de fidelizacidn de clientes
(Inbound Marketing).

Proceso de seguridad de informacién.

Proceso de campafas Marketing
Proceso campafas Online

e . Proceso de asistencia virtual en linea
Inbound y outbound Proceso de fidelizacion clientes

Proveedor banda ancha,
teleconferencia(Claro-
Gerente comercial,
Guillermo Maldonado)

¢Qué organizaciones son los grupos de Expertos selecciéon de
interés (y sus intereses) relacionados a la | personal y atencién al
diferencia? cliente

Expertos seleccién de personal y

atencién al cliente (negocio

sustentable).

Emprendedores, Pymes y Profesionales

independiente (Ahorro en costos fijos

manteniendo calidad en servicios).

Proveedores de banda ancha, Talento humano proactivo, con
teleconferencia, CRM, y desarrolladores orientacion al servicio, gestor
de Apps (pagos puntuales y emocional y gestor de conflictos
recurrentes).

Talento humano proactivo, con

orientacién al servicio, gestor emocional

y gestor de conflictos (ingresos

atractivos, buen ambiente de trabajoy

desarrollo profesional).

Ventaja
51 3 3 Competitiva \%
Sustentable

Oportunidad
originada en
Capacidades

6 - Redes Organizacionales
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_ Matriz de Capacidades Organizacionales

- 5. - s g B Nombre de
g Comercial: o 2 S 5 8 B la
:E S 1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH & Legal: 3. Planificacién & Proyectos: 4. TICs: 5 ’ i o "8 8 Implicacién % 8 g 8 g § Capacidad
E P 1 Empleados - $ 62K 4 Empleados - $93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K e EI @ £ ] Competitiva 3 °3 s z £ % (Etiqueta
= o 2 § 60 a § A
3 - $25K - ol i i & o & Ut'l":g‘l’;e“
. . . = e
§. Primaria 8. Centro de llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales: = )
Ly 8 Empleados - $76K 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K
Cuerpos Colegiados vy
asociaciones Expertos en seleccion de Proveedores de banda
¢Qué individuos forman la red social del | profesionales-  Colegio | personal(Mercedes Hortelano) y | Camara de Comercio  Guayaquil- ancha, teleconferencia
sector que soporta este modelo? de Médicos del Guayas - | atencidn al cliente(Gabriela | Presidente-Pablo Arosemena (Claro- Gerente comercial-
Dr. Fausto Padilla | Romero) Guillermo Maldonado)
Guevara.
@ Expertos en seleccidn de personal y
= atencion al cliente (Mercedes Hortelano;
< Gabriela Romero).
-% Cuerpos colegiados y asociaciones
f profesionales (Colegio de médicos del
2 Guayas - Presidente, Dr. Fausto Padilla
& Guevara). Asociacién de asistentes virtuales(Asevir-
~ Proveedores de banda ancha, Eva Gordo)
teleconferencia (Claro - Gerente Centro de Capacitaciones (Bureau red-
Comercial, Guillermo Maldonado). Marcela Frugoni)
Asociaciones Clave (Camara de Comercio
Guayaquil - Presidente, Pablo
Arosemena; Asociacion de asistentes
virtuales -Presidenta, Eva Gordo; Centro
de capacion - Bureau Red, Marcela
Frugoni).
8
(7]
= g Cuida del estilo de vida Proceso que cultivan la
2 ) . de sus clientes por Tarifas accesibles ahorran costos | CIAV, asiste a sus clientes . q L, . Oportunidad
© ¢ ¢COomo genera riqueza y/o bienestar la . . . . calidad y la relacién con el Oportunidad .
T a N medio de servicios de | fijos, pagando solo por tiempo  recurrentemente, horas o proyectos| . , 51 3 L \Y originada en
@ g organizacién? . . . . e cliente y tecnologia de Organizacional .
= Asistencia  virtual vy | servido. especificos. . Capacidades
&3 vanguardia
S 3 personal
®
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_ Matriz de Capacidades Organizacionales

5. - s g N Nombre de
B ' o <] T 58 ©° 7% »© la
S ) : e Comercial: o = b L 2 2 oo B G .
2 Soporte 1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH & Legal: 3. Planificacién & Proyectos: 4. TICs: ) Z o = o Implicacién 3 . S §8c o Capacidad
o= — —_ ‘= @ —_ =
g 1 Empleados - $ 62K 4 Empleados - S93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K Empleados (_>u| & £ hﬁb Competitiva g T8 % *g § (Etiqueta
c X = £ e o i
s - $25K - ol é. i @ a S Utllllsgizen
. . . = e
§. Primaria 8. Centro de llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales: = )
Ly 8 Empleados - $76K 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K
CIAV cuida del estilo de vida de sus
clientes por medio de servicios de
Asistencia Virtual y Personal con (a)
profesionales proactivos, orientados al
servicio, con competencias para
estionar emociones conflictos, (b . . .
& . ¥ . (b) Profesionales proactivos, orientados al
procesos que cultivan la calidad vy la .. .
L . , servicio, con competencias  para
relacion con el cliente, y (c) tecnologia . . .
- gestionar emociones y conflictos
de vanguardia.
CIAV, asiste a sus  clientes
recurrentemente, por horas o proyectos
especificos. Tarifas accesibles ahorran
costos fijos, pagando sélo por tiempo
servido.
.2 Socios estratégicos expertos en  Microempresas y Profesionales
Q) . seleccidn de personal y atencion al  independientes(Delegar tareas en una
€ | ¢Cudles son los mensajes que . e . . . . .
= . . . . Asociaciones claves(CCG: | cliente(Red de asistente virtual que ' persona calificada que cuida su estilo de | Proveedores(Pagos . Fortaleza
€ | comunican la diferencia y la posiciona . ) ) - . . . . . ., Oportunidad .
o . , Tarifas especiales para | refieran sus servicios que al mismo ' vida y mantiene la imagen profesional | recurrentes en una relacion 41 3 . \Y 3,75 originada en
‘S | ante cada grupo de interés (6) y su red . , . . . Organizacional .
= (7)? miembros de la Cdmara) | tiempo representa una experiencia | ante sus clientes, colegas y proveedores, | de largo plazo) Capacidades
& ' vivencial de la calidad del servicio al mismo tiempo que ahorra en gastos
) de seleccidn y atencion) administrativos)
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B
by
oS
J
>l
o
Lo
=
S
2
S
2
E

_ Matriz de Capacidades Organizacionales

5.
Comercial:
2
Empleados
- $25K

Nombre de
la
Capacidad
(Etiqueta
Utilizada en
el FODA)

(RC)

1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH & Legal: 3. Planificacién & Proyectos: 4. TICs:
1 Empleados - $ 62K 4 Empleados - S93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K

Implicacion
Competitiva

Raro

Soporte

Valioso
ebilidad u
Oportunidad

Inimitable

Organizados
Reductor de Costos

Fortaleza o

Ponderacién

8. Centro de llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales:
8 Empleados - $76K 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K

Tipo de Actividad

Primaria

Socios estratégicos expertos en

seleccion de personal y atencidn al

cliente (Red de asistentes virtuales que

refieran sus servicios que al mismo

tiempo representa una experiencia

vivencial de la calidad del servicio de

seleccion y atencidn).

Emprendedores, Pymes y Profesionales

independiente (Delegar tareas en una

persona calificada que cuida su estilo de ASEVIR: Crecimiento de la comunidad
vida y mantiene la imagen profesional Bureau Red: Crecimiento en servicio de
ante sus clientes, colegas y proveedores, capacitacion
al mismo tiempo que ahorra en costos

fijos).

Proveedores (Pagos recurrentes en una

relacion de largo plazo).

Asociaciones Claves (CCG: Tarifas

especiales para miembros de la Cdmara;

ASEVIR: crecimiento de la comunidad;

Bureau Red: crecimiento en servicio de

capacitaciones).

Asociaciones Clientes(Contrato de servicios que
¢Cémo protege y sustenta la Claves(beneficio protegen al personal, aseguran Ventaja
organizacion la diferencia en el largo especiales para socios de | confidencialidad de la informacion 51 3 3 Competitiva \Y
plazo? Camara de Comercio de sus clientes y penalizan alguin Sustentable
Guayaquil) tipo de la relacion desleal)

Fortaleza
originada en
Capacidades

10 - Sustentabilidad
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_ Matriz de Capacidades Organizacionales

Tipo de Actividad

Soporte

Primaria

Clientes (Contrato de servicios que
protegen al  personal, aseguran
confidencialidad de la informacion de
sus clientes y penalizan algun tipo de
relacion desleal).
Empleados (Contrato de
confidencialidad de la informacién que
protege a la empresa y clientes).
Proveedores (Ser referente de nuevas
tecnologias).

Asociaciones Claves (beneficios
especiales para socios de Camara de
Comercio Guayaquil).

Elaboracién: Autores

1. Gerencia:
1 Empleados - $ 62K

8. Centro de llamadas:
8 Empleados - $76K

2. Adm., Fin., RRHH & Legal:
4 Empleados - S93K

9. Marketing:
4 Empleados - $93K

= P s g B Nombre de
] T 3 g
Py Comercial: o = S R D Ia.
3. Planificacién & Proyectos: 4. TICs: ) Z g [ = Implicacién I 9 @3S ¢ Capacidad
- - = = c A - °g w© = £ ) .

1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K Empleados 5 = E A Competitiva 3 5 g 55 S (I.Et.|queta
- $25K - ol 2 3w o & Utilizada en

10. Asistentes virtuales: - el FODA)

4 Empleados - $93K

Empleados(Contrato de confidencialidad Proveedores(Ser referentes
que protege a la empresa y clientes) de nuevas tecnologias)
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4.25 Matriz de Recursos Estratégicos

Tabla 25. M atriz de Recur sos Estr atégicos

Mecanismo Utilizado de: MecanisTo Rol del Recurso: <
: Criteriode | creacién de Val de Creacidn \mpulsor d °©3% §8 a
Nombre del Recurso ~ Recursosdela  AreadelaCadena ; : o, | Sreaconce Yelorparal) T ] gy | Ameuisorde - 8T8 Gy o
: - 8 Area de la Cadena de Subtipo de Ponderacién los Interesados (CVI) Valor (IV) Implicacion 3SE Sw w
(Etiqueta Utilizada en el Matriz de de Valor o para ) o T=2 o% 3
5 Valor Responsable Recurso Estratégico o Interesados o Competitiva £3 g - £ c
FODA) Capacidades Responsable del Recurso | Captura de Valor parala Reductor de - 5o o
Organizacion (CVO) & Costos (RC) olf & =
Enlaces de Socio con
comunicacion de experiencia en 1. Gerencia: A Tice Abalancamiento Onortunidad
banda ancha, procesode 1 Empleados - $ o P eal Disponibilidad Barreras de entrada Viabilidad CVI v 4 1 3 1 P . (o] 4,00 002
o X . 2 Empleados - $62K en proveedores Organizacional
aplicaciones movilesy ~ atencion al 62K
herramientas Web 2.0 cliente
1. Financieros i ¥ g
Socio con
. A - 2. Adm,, Fin., )
Socio con experiencia  experiencia en RRHH & Legal: 1. Gerencia: Analancamiento Barreras Paridad
en proceso de proceso de ga ' ; P Crediticio  Disponibilidad Barreras de entrada de el v 4 0 1 5 Competitiva F 250  FO3
L, i -~ 4 Empleados - 1 Empleados - $ 62K en proveedores
atencion al cliente seleccion de $93K entrada Temporal
personal
Edificio de
Equipos de ultima Apalancamiento Costos de Costos de Oportunidad
KLzt p oficinas o ° “ Viblidad Cvo  RC 5 1 3 g oponun 0 425 o0l
generacion en proveedores . operacion operacion Organizacional
negocios
10. Asistentes Barrera Ventaja
Asistentes virtuales  Equipos de ultima Capacidad de
o uip L, virtuales: Empleados Empleados Motivacion X P ~, de cvi [\ 5 1 0 5 Competitiva F 3,75 FO1
certificadas generacion innovacion
4 Empleados - $93K entrada Temporal
i i | Orientacion a
Socio con experiencia 2. Adm., Fin., RRHH A Capacidad de Capacida Paridad
en proceso de & Legal: Asesores Asesores g. ! P » dde (o] [\ 4 0 1 4 Competitiva F 2,25 F04
. equipos o adaptacion »
seleccion de personal 4 Empleados - $93K expansion Temporal
procesos
Menores costos de
Guia para la asistencia 3. Planificacion & Cultura Respeto a administracion Barreras paridad
4. Organizacionales . P Proyectos: o Patentes  propiedad - cvI [\ 5 0 2 5 Competitiva 3,00 F02
virtual organizacional . ventas, produccion
1 Empleados - $23K intelectual U entrada Temporal
o crecimiento
Elaboracion: Autores
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5. INVESTIGACION DE MERCADO Y GRUPO DE
INTERES

5.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El estudio de mercado que se presenta en este capitulo esta disefiado para incrementar las
oportunidades de recolectar informacion relevante sobre la preferencia de los clientes
potenciales para € desarrollo del negocio Centro Inteligente de asistencia virtual
considerando los requerimientos del mercado y los recursos disponibles. El seguir
cuidadosamente los procedimientos y las técnicas establecidas en la investigacion
incrementara la probabilidad de que los resultados de la investigacion sean exactos y

significativos para el proyecto.
5.2 INFORMACION PREVIA

Profesionales Independientes.- profesionales que trabgan de manera independiente en

diferentes é&reas.

De acuerdo a informacién proporcionada por € Servicio de Rentas Internas (SRI) existen

342.528 Personas en libre gjercicios Guayaquil (SRI-contribuyentes activos).

Micro empresas.- Son pequefias empresas categorizadas en € rango de 1 a9 trabajadores
Cuyo0s ingresos gque no superan los $100.000 anuales, representan el 90,4% de la estructura
de empresas en € Ecuador, contribuyendo positivamente a la economia del pais. Segin
datos oficiales del INEC en e Ecuador operan 731.761 Microempresas las mismas que en
su mayoria se dedican a comercio seguido por € servicio y por Ultimo ala manufactura, |o

cual certificagque Ecuador es un pais méas consumista que productor.

De acuerdo a Ultimo censo del 2010 en la ciudad de Guayaquil existen 81.598

Microempresas.
Internet: 698.656 habitantes
Computadoras. 807.831 habitantes

Teléfonos Celulares: 1°780.925 habitantes
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5.3 MATRIZ 1,2, 3DE INVESTIGACION DE M ERCADO

Tabla 26. Matriz de Recur sos Estr atégicos

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Modelo de matriz para desarrollo del paso 1,2y 3 de IM

Paso 1 del proceso de IM

Paso 2 del proceso de IM

Paso 3 del proceso de IM

Preguntas de

Problema de Problema de | Componentes Tl Disefio(s) de Disefio Exploratorio: Disefio Concluyente:
Decision Investigacion (Objetivos e Hipotesis . .. . . Procedimiento /
Gerencial de Mercados Generales) (Obje,t!vos Investigacion Procedimiento/Técnica Técnica

Especificos)
¢Es viable un Precio
negocio de La calidad
asistencia virtual Calidad ofrecidaes la
ifi i Identificar la variable de
administrativas, servicio de dispuestos a en la decisién profesmnalt.es independientes, PerSf)nallzadas a
servicio al asistencia Preferencias | contratar asistencia | d€ compra y empresarios ,rango de edad dlferfantes
cliente, virtual para los de Servicios virtual/personal? . E25-65' NSE medio a aljco . r:jrofem:j)‘nales
marketing digital | empresarios de Asistencia | ;Qué actividad le Exploratoria B?::Z;Ztraasdaeeg:r?trrtSZe i en;r;)rzspaerri‘o:(e:\:;‘;ES)
y tele-mercadeo Guayaquilefios virtual agrega valor al Los clientes y capacitacién de Bureau Red; - y emprendedores
gestionando y su cliente? . concluyente . . .
tareas oredisposicion nec.estltan ser Premdgnta de As'ouauon de *ngedla—'alta)

recurrentes, A contratar : Qué actividades o asistidos en Asistentes wrtualc'es Entrew.stas a

urgentes e este servicio servicios realizan sus tareas **Focus Group:.ProfesmnaIes Profund'ldad

importantes comtnmente los recurrentes Indt‘epend‘lentes y **Entrevistas a
mediante clientes? empresarios(Microempresas) Expertos

tecnologia de Perfil de Edad, género Existen

com.unic.acién, posibles Facturacion de la diferencias en
aplicaciones clientes | empresa los habitos de
ESPAE 77 ESPOL




Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Modelo de matriz para desarrollo del paso 1,2y 3 de IM

Paso 1 del proceso de IM Paso 2 del proceso de IM Paso 3 del proceso de IM
Preguntas de A
Problema de Problema de | Componentes g ... .o A . Diseiio Concluyente:
. . ., . .. Investigacion T Disefio(s) de Disefio Exploratorio: ..
Decisidn Investigacion (Objetivos e Hipotesis . . .. Procedimiento /
. (Objetivos Investigacion Procedimiento/Técnica , .
Gerencial de Mercados Generales) g Técnica
Especificos)
moviles y Web Grado de madurez consumo de
2.0? del negocio acuerdo al
perfil de las
ersonas en
Sector de la empresa P
el mercado
objetivo
Quienes
conforman el
, mercado
¢Usted estaria L
. objetivo
dispuesto a delegar .
tienen
tareas a una -
. . . conocimiento
Percepciones | asistente virtual?
ositivas o acerca de la
P . Asistencia
negativas .
virtual
sobre la ——
. . ¢éCual de las
asistencia . ,
. siguientes funciones
virtual entre L, :
. priorizaria para su| Losclientes
los clientes . X ,
. asistente 'y que| estdnmas
potenciales. ) )
considera usted le| dispuestosa
generen valor? | cancelar este
Marketing Online, tipo de
Asistencia servicio
administrativa,
Asistencia personal,
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Modelo de matriz para desarrollo del paso 1,2y 3 de IM

Paso 1 del proceso de IM

Paso 2 del proceso de IM

Paso 3 del proceso de IM

Problema de
Investigacion
de Mercados

Problema de
Decision
Gerencial

Componentes
(Objetivos
Generales)

Preguntas de
Investigacion
(Objetivos
Especificos)

Hipotesis

Disefio(s) de
Investigacion

Disefio Exploratorio:
Procedimiento/Técnica

Disefo Concluyente:
Procedimiento /
Técnica

recepciéon de
llamadas, Campaiias
de tele mercadeo,
tramites/diligencias,
busqueda y
reclutamiento de
personal

¢éCudles son las
ventajas por las
cuales contrataria el
servicio de asistencia
virtual? -Ahorro de
costos fijos (luz, agua,
internet, equipos de
trabajo, etc.)

- Servicios
Profesionales
especializados

- Pago por
hora/proyecto;
Asistencia inmediata
-Mayor tiempo
disponible.
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Modelo de matriz para desarrollo del paso 1,2y 3 de IM

Paso 1 del proceso de IM

Paso 2 del proceso de IM

Paso 3 del proceso de IM

Problema de
Decision
Gerencial

Problema de
Investigacion
de Mercados

Componentes
(Objetivos
Generales)

Preguntas de
Investigacion
(Objetivos
Especificos)

Hipotesis

Disefio(s) de
Investigacion

Disefio Exploratorio:
Procedimiento/Técnica

Disefo Concluyente:
Procedimiento /
Técnica

¢Cual de los
siguientes puntos
considera mas
relevante en el
servicio de asistencia
virtual? - Seguridad
de la informacion

- Confiabilidad de que
se cumpla el servicio
por el que se cancela
- Confidencialidad de
la informacion

Investigar
profesionales
interesados en
formar parte
este modelo de
negocio

*Determinar
el perfil
idoneo de las
secretarias de
asistencia
virtual

Edad, nivel de
educacion, red de
contactos, orientados
al servicio con
competencia para
gestionar emociones
y conflictos

Existen alto
nivel de
aceptacion de
las personas
interesadas
en
capacitarse
para brindar
el servicio

Exploratoria/
Concluyente

-Asistente Virtual
Certificada: Profesionales de
tercer nivel con
especializacion
Administracion, Marketing,
sistemas; con experiencia en
atencidn al cliente y/o
Asistente ejecutiva. Alto grado
en dominio de tecnologia,
proactivos, detallistas

Entrevistas a
Expertos
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Modelo de matriz para desarrollo del paso 1,2y 3 de IM

Paso 1 del proceso de IM

Paso 2 del proceso de IM

Paso 3 del proceso de IM

Preguntas de

Problema de Problema de | Componentes . .. — .o . Disefio Concluyente:
. . ., . .. Investigacion T Disefio(s) de Disefio Exploratorio: ..
Decision Investigacion (Objetivos . Hipdtesis ., .. .. Procedimiento /
. (Objetivos Investigacion Procedimiento/Técnica , .
Gerencial de Mercados Generales) g Técnica
Especificos)
Investigar
proveedores | *Determinar si El mercado
de tecnologia | existen Ecuatoriano
de proveedores tiene
comunicacion, | calificados que . proveedores -,
L. . Trayectoria, . - Informacién
aplicaciones | brinden e . calificados Concluyente | Sitios Web .
;. . certificaciones, demo . secundaria
méviles y Web | seguridad y para este tipo
2.0 calidad de las de
herramientas herramientas
tecnoldgicas tecnoldgicas
Elaboracion: Autores
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5.4 PROBLEMA GERENCIAL

Determinar la viabilidad de crear una empresa de asistencia virtual y personal, ofreciendo

servicios en las éreas administrativas, servicio a cliente, marketing digital y tele-mercadeo

gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes mediante tecnologia de

comunicacion, aplicaciones movilesy Web 2.0 en la ciudad de Guayaquil.

5.5 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Identificar la necesidad del servicio de asistencia virtual para los empresarios
Guayaquilefios y su predisposicion a contratar este servicio.

Investigar s existen profesionales interesados en formar parte este modelo de
Negocio.

Investigar proveedores de tecnol ogia de comunicacion, aplicaciones movilesy Web
2.0

5.6 OBJETIVODE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

5.6.1

5.6.2

Objetivos Generales

Aplicar metodologia con la cual podamos obtener informacién relevante acerca del
mercado potencia y su interés con respecto a los servicios de Asistencia Virtual,
identificando gustos, preferencias, percepciones positivas y negativas de los
clientes.

Determinar e perfil idoneo de las Asistencia Virtua y € interés por este nuevo
modelo de trabajo.

Determinar si existen proveedores calificados que brinden seguridad y calidad de

las herramientas tecnol 0gicas.
Objetivos Especificos

Determinar la aceptacion de este nuevo modelo de negocio para los empresarios y

profesional es independi entes guayaquil efios.
Analizar e Mix de marketing determinando las 4P para este este estudio.

Identificar la cantidad de clientes interesados en contratar € servicio asistencia

virtual.
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» Determinar las actividades o servicios que realizan cominmente |os clientes.

 Deerminar s existe demanda insatisfechas en servicios de consultorias y que
pueda ser atendida bajo el modelo de Asistencia Virtual.

* ldentificar s las tareas administrativas, asistencia personal, telemarketing,

Marketing Online, son importantes y generan valor paralos clientes.

* ldentificar las ventgas por las cuales los clientes contratarian e servicio de

asistenciavirtual.

e ldentificar los puntos méas relevantes para los clientes para la contratacion del
servicio de asistencia virtual, como son la seguridad de la informacion,

confiabilidad, y la confidenciaidad de lainformacion.

» Determinar los valores que los clientes estaran dispuestos a cancelar por €

servicio.
+ Determinar larecurrencia en la contratacion de los servicios.
o Determinar el perfil delas asistentes virtuales.

e ldentificar en e mercado S existen aplicaciones de proveedores

nacional es/internacional es personalizadas para este tipo de servicios.

5.7 TIPOSDE INVESTIGACION DE MERCADOS

5.7.1 Descriptivas

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre doso més variables.
(MalhotraN. K., 2008)
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5.7.2 Exploratoria

Lainvestigacion exploratoria tiene como objetivo primario facilitar una mayor penetracion
y comprension del problema que enfrenta € investigador. (Mahotra N. K., 2008). Busca

obtener informacion preliminar que ayude a definir problemas y a sugerir la hipotesis.
5.7.3 Concluyente

Su objetivo basico es proporcionar evidencia concluyente sobre los interrogantes e
hipdtesis planteados. Son adecuados cuando € problema esta perfectamente definido, estos
disefios son més formales y rigidos que los exploratorios, ayudan a evauar y seleccionar
alternativas de accion y a establecer relaciones entre las variables de interés. (Mahotra N.
k., 2008)

5.8 TIPOSDE FUENTESDE INFORMACION

58.1 LasFuentesPrimarias

Es la fuente documental considerada informacion de primera mano, la misma que es
nueva u original 'y se recopila mediante la observacion, experimentacion, entrevistas y

encuestas.
5.8.2 LasFuentessecundarias

Son textos basados o hacen referencias a fuentes primarias, esta informacion la

encontramos en fisicos y electronicos como:

Revistas financieras

» Publicaciones del Instituto Nacional de Estadisticas Y Censo
* Librosacordesal estudio

* Tess

» Publicaciones de paginas gubernamentales

» Articulosdediarios, revistas

* Investigaciones académicas
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* Informacién de entidades financieras

» Paginasweb, Blog.

5.9 DISENO DE LA INVESTIGACION EXPLORATORIA

Este estudio se realizd para tener un primer acercamiento con € mercado, en la cua se
obtiene informacién del mismo a través de entrevistas a posibles clientes potenciales,

expertos en asistencia virtual, asistentes virtuales certificadas.
5.9.1 Investigacion Cualitativa

Metodologia de investigacion exploratoria sin estructura, basada en muestras pequefias,
gue proporcionan conocimientos y comprension del entorno del problema. (Malhotra N.
K., 2008)

5.9.2 Entrevistaen profundidad

Entrevista no estructurada, directa y personal, en la cua un entrevistador altamente
capacitado interroga a un solo encuestado, para descubrir motivaciones, creencias,

actitudes y sentimientos subyacentes sobre un tema. (MalhotraN. K., 2008)
5.9.3 Entrevista con expertos

Entrevista semi-estructurada, en la cua € entrevistador mantiene un dialogo con un
experto en un tema especifico, en donde realiza un cuestionario en espera de respuestas

libres, las preguntas estan dirigidas en base ala experiencia y e conocimiento del experto.
59.4 Objetivo

Obtener informacion relevante para € éxito del negocio; considerando |a experiencia del
entrevistado, se tratara de identificar caracteristicas importantes que los servicios de
asistencia virtual deben tener y conocer la trayectoria de los expertos con respecto a la

profesion de Asistencia Virtual.
5.9.5 Metodologia

Sedeterminalaformade llevar la entrevista, se presentaa entrevistado e tema, se revisan
los puntos mas relevantes para ser tratados de manera ordenada y asi facilitar la expresion

fluiday abiertadel tema.
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Tabla 27. Banco de preguntas para entrevista con expertos en Asistencia Virtual

Tema: Asistencia Virtual ’

1. ¢Qué es la asistencia virtual?

2. ¢Cual es la diferencia de los términos a asistente virtual, FreeLancer y emprendedor
Online?

3. (A partir de su experiencia con la Asistencia Virtual, cual es su opinion con respecto a esta
idea?

4. ¢Hace cuanto tiempo son Asistentes Virtuales y cual es su especializacion?

5. ¢Qué esy como surge la idea de crear Motivacional?

6. ¢Cual es el perfil de clientes que apuestan por el servicio de Asistencia Virtual?

7. ¢éCuales son las tareas que mds demandan los clientes?

8. ¢Qué valor aportan las redes sociales a los negocios/empresas?

9. ¢éCoémo ven la profesion de asistencia virtual para los préximos afos?

10. {Qué consejo les darian a las personas que desean trabajar este modelo de negocio
Asistente Virtual?

Elabor acion: Autores

Tabla 28. Infor macion de per sonas entr evistadas

Nombre Profesion Cargo Empresa Contacto
Victoria Miles | Asistentes Accionista/Gerente | Motivacional vmiles@motivacional.com
Virtuales
Sandra Lopez | Asistentes Accionista Motivacional slopez@motivacional.com.
Virtuales

Elabor acion: Autores
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Tabla 29. Banco de preguntas para entrevista con expertos en capacitacion en asistencia virtual

1. ¢Historiay evolucidn de la Asistencia Virtual?

2. ¢Cual es el perfil de las asistentes virtuales?

3. éPor qué las asistentes virtuales deben contar con una certificacion?

4. ¢Cudles son los centros formacidn para certificarse como asistente virtual?

5. ¢éQué esy cémo surge la idea de Bureau Red?

6. ¢En qué consiste el proceso de certificacién y cual es el tiempo de duracién?

7. éQué es Asevir?

8. ¢Cuales son beneficios de pertenecer a Asevir?

9. ¢Cuales son los beneficios de contratar un Asistente Virtual?

10. ¢De qué se trata el codigo de ética de Bureau Red?

Elaboracion: Autores

Tabla 30. Informacion de per sonas entrevistadas

Nombre Profesion Cargo Empresa Contacto

Marcela Capacitador Bureau .
Frugoni | Asistente Virtual Gerente Red marcel afrugoni @bureaured.com

Elabor acion: Autores
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Tabla 31. Banco de preguntas para entrevista con asistentevirtual certificada

Tema: Como trabaja una asistente virtual

1. ¢Cudl es el segmento para la asistencia virtual?

¢Cudles son los tipos de servicios de asistencia virtual de mayor demanda?

2
3. éComo es la relacion de las asistentes virtuales con los clientes?
4

¢Cudles son las herramientas (proveedores) mas utilizadas por parte de las Asistentes
virtuales?

5. ¢los clientes cancelan los servicios de asistencia virtual por proyecto, por mes o por hora?

6. (Existe alguna diferencia en el pago que realizan los clientes por los servicios de mayor
especializacion vs los servicios mas basicos? Por ejemplo: Marketing Online vs asistencia
personal

7. ¢Podrias comentarme como es el proceso de contratacion de servicio de asistencia virtual
por parte de los clientes?

8. ¢Quétipo de contrato existe entre la empresa vy las asistentes virtuales?

9. ¢Cuantas horas diarias en promedio una asistente virtual le dedica a un cliente?

10. ¢Qué opinas sobre la certificacidn para las asistentes virtuales?

Elabor acién: Autores

Tabla 32. Infor macion de per sonas entr evistadas

Nombre Profesion Cargo Empresa Contacto

Laura Soravito Asistente Asistente Virtual http://www.mein- Isoravito@hot
Virtual virtuellerassisten mail.com
t.com

Elaboracién: Autores
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5.10 ENTREVISTA A EXPERTOSEN ASISTENCIA VIRTUAL

En la entrevista participaron Victoria Miles y Sandra Lopez quienes son Asistentes
Virtuales certificadas y propietarias/editoras de www.motivacional.com.ar. La entrevista
seredizd € 11 de junio 2015, tuvo una duracion de 0:18:15 minutos y se realiz6 mediante

Google Plus HOA, & mismo que se encuentra alojado en Y ouTube:
https://www.youtube.com/watch?v=ortw-mttOLA

La estructura de la entrevista fue de diez preguntas. Inicialmente Vicky Miles pone en
contexto el término Asistente Virtual y nos presenta las diferencias que existen entre las

profesiones de Asistente virtual, FreeLancer y emprendedor Online.

5.11 ENTREVISTA A EXPERTOSEN CAPACITACION Y CERTIFICACION

ASISTENTE VIRTUAL

Durante la investigacion exploratoria se consultd a Marcela Frugoni, fundadora de Bureau
Red (Centro de capacitacion de Asistentes Virtuales) de nacionalidad Argentina. La
entrevista se laredizé e dia 29 de Mayo de 2015, tard6é aproximadamente 30 minutos y
fue redizada mediante Skype; con ella se pudo conversar sobre la importancia de la

capacitacion y certificacion de las asistentes virtuales (VA).

La estructura de la entrevista fue de once preguntas. Inicialmente se explicd e modelo del
negocio, actores principales, entre otros y luego se discutié especificamente del tema
capacitacion y certificacion de Asistente Virtual. El objetivo principal era obtener toda la

informaciOn necesaria, ideas, opinion y sugerencias sobre el proceso de certificacion.

5.12 ENTREVISTA A EXPERTOS ASISTENTE VIRTUAL CERTIFICADA

Durante € proceso de investigacion exploratoria se entrevistd a Laura Soravito de
nacionalidad Argentina. La entrevista se la realizé € dia 17 de Junio de 2015, dur6
aproximadamente 45 minutos y fue realizada mediante Skype.
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Laura es Asistente Virtual certificada por Bureau Red de la promocién 21; actualmente
trabgja para http://www.mein-virtuellerassistent.com brindado soporte en temas
administrativos a profesionales independientes y empresarios de nacionalidades suiza y
alemana; ella en la entrevista nos comenta sobre la importancia y demanda de este nuevo
modelo de negocio en paises que estan apostando por € teletrabgo, las herramientas

tecnolégicas que frecuentemente utiliza y € proceso de atencion a cliente de manera
virtual.
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5.13 TABULACION DE RESULTADOSDE ENTREVISTAS

Tabla 33. Tabulacion entrevista a expertos Asistencia Virtual

Tema: Asistencia Virtual

Entrevistados: Victoria Miles, Sandra Lépez

item  Tépico Resultado
1 ¢Qué es la asistencia virtual? Es la formar de asistir a clientes en
diferentes tareas especialmente

administrativas de manera remota.

2 ¢Cual es la diferencia de los términos a asistente | Asistente virtual.- Brinda servicio de
virtual, FreeLancer y emprendedor Online? asistencia y soporte a empresarios y/o
profesionales independientes, de manera

remota

FreelLancer.- Realiza trabajos puntuales o
especificos de manera independiente pero
no necesariamente de manera virtual o
remota. Un trabajo extra.

Emprendedores Online.- Crean su propio
negocio basado en la Nube e internet

3 A partir de su experiencia con la Asistencia Es una excelente idea, actualmente el
Virtual, écudl es su opinidn con respecto a esta | mercado demanda este tipo de servicios y
idea? cada dia existen nuevas profesionales

interesadas en trabajar de manera remota
asistiendo a sus clientes.

4 éHace cudnto tiempo son Asistentes Virtualesy |Tienen mds de 10 afios de experiencia
cual es su especializaciéon? como asistentes virtuales, se especializan
en Marketing digital.

5 ¢Qué esy como surge la idea de crear Motivacional, nace en el 2007 como un
Motivacional? blog en donde se escribia articulos dirigido
para asistentes virtuales, el objetivo es
contribuir con el teletrabajo y ayudar a
mujeres que estén interesadas en
desarrollarse como AV.

6 éCual es el perfil de clientes que apuestan por |Pueden ser hombre o mujer, debe ser
el servicio de Asistencia Virtual? especialista en un darea especifica pero
sobre todas las cosas debe ser muy
apasionada al teletrabajo y ser
autodidactica.

7 ¢Cuales son las tareas que mas demandan los Soporte Administrativo, Telemarketing,
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item  Tépico
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Asistencia Virtual

Victoria Miles, Sandra Lépez

Resultado

clientes? Coordinacidn de agenda, Marketing Online.

8 ¢Qué valor aportan las redes sociales a los En la actualidad es sumamente importante

negocios/empresas? gue todos los negocios tengan presencia en
redes sociales caso contrario no eres visible
para el mundo.

9 ¢Coémo ven la profesidn de asistencia virtual Con mucho potencial, la industria
para los préoximos afios? continuara desarrollandose, existird mayor

especializacion, la clave radica en la
seleccion de un nicho y la capacitacion
debe ser permanente, cada dia hay mas
personas interesadas en esta profesidn y
nuevos emprendedores que requieren de
estos servicios.

10 ¢Qué consejo les darian a las personas que Que deben tener una pasidn muy marcada,
desean trabajar este modelo de negocio es importante la formacion y desarrollar el
Asistente Virtual? potencial que tienen y posteriormente

ponerse metas alcanzables.

Elabor acion: Autores
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Tabla 34. Tabulacion entrevista a expertos Asistencia Virtual

Perfil, capacitacion y certificacion Asistente
Virtual

Entrevistados:

item

Topico

¢Historia y evolucidn de la Asistencia Virtual?

Marcela Frugoni

Resultado

La profesidon nace en Estados Unidos en
1992 de la mano de Stacy Brice. En 1997
comienza a difundir sus servicios de Coach
para Asistentes Virtuales a través de la
empresa Assistu. En 1995 Christine Durst
funda la empresa IVAA y se convierte en la
primera asociacién de asistentes virtuales.

¢Cual es el perfil de las asistentes virtuales?

Tienen una formacién de tercer nivel.
Siempre estan actualizdndose sobre las
ultimas herramientas tecnoldgicas, gran
pasion por el Teletrabajo, y un alto grado
de dominio para manejo de conflicto y
emociones.

éPor qué las asistentes virtuales deben contar
con una certificacion?

Como en cualquier otra profesiéon. Un
Asistente Virtual tiene que estar formado
al respecto y contar con su certificacion.
Los AV tienen una formacién especializada
para poder ofrecer sus servicios. Ademas
se encuentran sujetos a un cddigo de
conducta y buenas practicas ofreciendo
calidad vy satisfaccion al cliente.

éCudles son los centros formacidon para
certificarse como asistente virtual?

Bureau Red en Argentina y Asistu en USA

¢Qué esy como surge la idea de Bureau Red?

Es la primera y Unica empresa en América
Latina en brindar el Curso Asistencia
Virtual en idioma espafiol. Marcela Frugoni
en 1996 funda Secretary Bureau. En 1999
se convierte en Bureau Rede inicia la
capacitacién para Asistentes Virtuales.

¢éEn qué consiste el proceso de certificacion y
cual es el tiempo de duracion?

La certificacién dura aproximadamente 6
meses, contara con un espacio en el
Campus Virtual para acceder al material de
las asignaturas. Los instructores dictan
clases a través de Sala de
videoconferencias. Al finalizar la
capacitacién se tomara un examen para la
obtencién de la certificacion como
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Topico
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Perfil, capacitacion y certificacidon Asistente
Virtual

Marcela Frugoni

Resultado

asistente virtual.

éPodrias comentarme como es el proceso de
contratacion de servicio de asistencia virtual
por parte de los clientes?

La primera Asociacién de Asistentes
Virtuales Certificadas en el mundo de
habla hispana es referente reconocida y a
la vanguardia de los nuevos tiempos,
basada en el profesionalidad, la excelencia,
la honestidad y laéticaal servicio del
cliente. (Asevir)

¢Qué tipo de contrato existe entre la empresa
y las asistentes virtuales?

e Beneficio implicito por la
consecucion de objetivos
colectivos.

¢ Inclusién en el plan expansion,
presente en 30 paises.

e Relacién con las otras asociaciones

¢ Acceso a teleconferencias.(Asevir)

éCuantas horas diarias en promedio una
asistente virtual le dedica a un cliente?

Las Asistentes Virtuales Certificadas
cuentan con varios afios de experiencia, lo
cual es validado por el centro de
capacitacién. Lo que se traduce en
tranquilidad para el cliente ya que
delegard en un profesional con
experiencia, por lo que no debera gastar su
tiempo o dinero en formarla o entrenarla.

Las Asistentes Virtuales Certificadas se
adhieren un Cédigo de Etica. Los clientes
podran tener la certeza de trabajar con
profesionales que brindan sus servicios
teniendo en cuenta tres valores
fundamentales: honestidad, integridad vy
responsabilidad.

Las Asistentes Virtuales Certificadas
aplican una estricta politica de privacidad y
protegen a sus clientes con un Convenio de
Confidencialidad

10

¢Qué opinas sobre la certificacién para las
asistentes virtuales?

Las asistentes virtuales certificadas por
Bureau Red se adhieren a un cédigo de
Etica y Ejercicio Profesional que respalda y
promueve estandares de excelencia, ética
y comportamiento.

Elabor acion: Autores
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Tabla 35. Tabulacion entrevista a expertos Asistencia Virtual

Tema:

Entrevistados:

Como trabaja una asistente virtual

Laura Sovarito

item  Tépico Resultado

¢Cudl es el segmento para el servicio de
asistencia virtual?

Son empresas pequefias, profesionales en
libre ejercicio(independientes)

¢Cudles son los tipos de servicios de asistencia
virtual de mayor demanda?

Coordinacién de agenda, Coordinacién de
viajes, Tareas administrativas, Busquedas
en internet, Telemarketing, y Marketing
por internet.

¢Como es la relacion de las asistentes virtuales
con los clientes?

La empresa asigna a la AV el cliente, e
inmediatamente lo contactamos, para
comenzar con las tareas asignadas.

¢Cudles son las herramientas (proveedores)
mas utilizadas por parte de las Asistentes
virtuales?

CRM en la nube, Skype, Dropbox, Correo
electrdnico, Gotomeeting, X-lite,
Timeviewer, etc.

éLos clientes cancelan los servicios de asistencia
virtual por proyecto, por mes o por hora?

Por paquetes de horas por ejemplo, pack
de 5, 10, 25, 50, 100, 250 Mas IVA.

¢Existe alguna diferencia en el pago que
realizan los clientes por los servicios de mayor
especializacion vs los servicios mas basicos? Por
ejemplo: Marketing Online vs asistencia
personal

Generalmente, para los  servicios de
Marketing Online y Telemarketing el valor
hora es el doble. Ya que estos servicios son
mas especializados
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Tema:

Entrevistados:

item

Topico

¢Podrias comentarme como es el proceso de
contratacidon del servicio de asistencia virtual
por parte de los clientes?

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Como trabaja una asistente virtual

Laura Sovarito

Resultado

1. Comprar el paquete de horas que
les interesa

2. Conocer al o la asistente por

Skype, Email o por teléfono.

Delegar las tareas al asistente

Consultar el status de la tarea

5. Recibe un reporte del status de las
tareas y le vuelven a dar otra tarea
o trabajo.

W

El cliente una vez que haya reservado un
paquete de horas, el tiempo en minutos se
acreditard a su cuenta (CRM), comunicara
via correo electrénico los minutos
disponibles, la clave para ingresar al CRM,
los datos de la AV. Adicionalmente, le
llegara un acuerdo de confidencialidad por
parte de la empresa y la AV. El cliente
siempre podra revisar en linea el saldo de
su cuenta y el status de su trabajo.

Si su tarea es mas compleja (éstas son
todas las tareas cuya ejecucion se estima el
tiempo desde la contratacidn) para lo cual
su AV coordinara su trabajo con usted
antes de empezar.

¢Qué tipo de contrato existe entre la empresa
y las asistentes virtuales?

Todas las AV firman un cddigo de ética y
acuerdos de confidencialidad.

¢Cudntas horas diarias en promedio una
asistente virtual le dedica a un cliente?

En promedio de 2 a 3 horas por cliente.
Todo depende de la tarea asignada y los
tiempos de entrega.

10

¢Qué opinas sobre la certificacién para las
asistentes virtuales?

Es vital, generalmente ninguna empresa
seria se arriesgaria a contratar a un
asistente virtual que no cuente con la
respectiva certificacion

Elabor acion: Autores
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5.14 CONCLUSION DE LASENTREVISTASA EXPERTOS

Marcela Frugoni, nos comentd que la profesion de asistente virtual cada dia va
ganando mayor terreno gracias a las nuevas tecnologias, €l teletrabgjo y la creciente
demanda de este tipo de servicio por parte de las empresas unipersonaes y/o

profesional es independiente que requiere apoyo en tareas administrativas.

La profesion de asistente virtual tuvo sus inicios en los afios 90 en EEUU y hace
aproximadamente 10 afios esta presente en Argentina, pais donde se encuentra €l
centro de capacitacion para Asistente Virtual, Bureau Red. A la fecha se han
certificado a 22 promociones de asistentes virtuales.

Las asistentes virtuales tienen una formacion de tercer nivel. Permanentemente
estédn actualizandose sobre las Ultimas herramientas tecnoldgicas, tienen una gran
pasion por € Teletrabajo, y un ato grado de dominio para llevar conflictos y

€mociones.

La certificacion dura aproximadamente 6 meses, las asistentes virtuales participan
en un espacio en el Campus Virtual para acceder al material delas asignaturas. Los
instructores dictan clases a travésde Sala de videoconferencias. Al findizar la
capacitacion se tomara un examen para la obtencion de la certificacion como

asistente virtual.

Victoria Miles y Sandra Lopez, nos presentaron las diferencias entre un
Community Manager, FreeLancer, y Asistente Virtua. El principal diferenciador
radica en que los FreelLancer redlizan trabgjos puntuales de manera independiente
pero no necesariamente de manera virtual o remota. El emprendedor Online, crea
Su propio negocio basado en lanube y € asistente virtual brinda servicio de soporte

aempresarios y/o profesionales independientes, de manera remota.
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Entre las principales tareas que |os clientes demandan de |os asistentes virtuales
estan: la Coordinacion de agenda, Coordinacion de viges, Tareas
administrativas, BuUsguedas en internet, Telemarketing, y Marketing por
internet.

Los asistentes virtuales certificadas por Bureau Red se adhieren a un cédigo de
Eticay Ejercicio Profesional que respalday promueve estandares de excelencia,

éticay comportamiento.

Laura Sovarito, nos comentd que trabaja para una empresa que ofrece asistencia
virtual a clientes en los 4 continentes, quienes prefieren cancelar este tipo de

servicio por hora o por paquetes de horas.

Toda asistente virtual presta sus servicios de manera confidencial, sus clientes
se amparan bao un acuerdo de confidencialidad y de seguridad de la

informaci on.

Las herramientas tecnolégicas que utilizan frecuentemente los Asistentes
virtuales son € correo electrénico, Skype (video conferencia), Dropbox,
TeamViwer, CRM (Sugar), X-lite.

El contratar un Asistente Virtual les brinda a los clientes un valor que hara que
SuU empresa 0 negocio pueda crecer mas rapidamente, mejorar |os puntos débiles
en su campo de especialidad, y, lo mas importante, les dara lo que muy pocas

personas les pueden dar: tiempo.
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5.15 GRUPO FOCALES

Son entrevistas de grupos donde un moderador guia la entrevista colectiva de un grupo
homogéneo con caracteristicas demograficas y socioecondmicas donde preferiblemente las

personas no se conocen.
5.15.1 Objetivo

Recopilar datos, se intenta determinar precepciones, gustos, formas de pensar del
consumidor con respecto hacia el servicio presentado. Como objetivo genera se requiere
determinar s e modelo de servicio Asistencia Virtual es conocido en el Ecuador; s los
profesionales independientes y/o empresarios estarian interesados en este nuevo servicio y
cuales serian los atributos que este deberia tener para ser atractivo en e mercado

ecuatoriano.
5.15.2 Metodologia

La entrevista con €l grupo se reaizo e 5 junio de 2015, en una sala de reunion del Hotel
Sheraton y tuvo una duracion de 55 minutos, € grupo focal estuvo conformado por siete
profesional es independientes y/o empresarios cuyas edades estan en un rango entre 25 - 60
anos, y dos moderadores, 1os mismos que estaban encargados de dirigir la sesion,
utilizando un protocolo de preguntas las cuales eran respondidas de manera abierta. En la

siguiente tabla se detalla la composicion del grupo:
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Tabla 36. Informacion de participantes en el grupo focal

Modelo : SERVICIO DE ASISTENTE VIRTUAL
Tiempo: 55 minutos
Lugar: Hotel Sheraton
Entrevistador: César Pico
Fecha de entrevista: 5/06/2015
Ciudad: Guayaquil

Nombres Empresa Numero de

empleados
Jessica Rocha SERDIDYV S.A Presidente 42 afos | 12
Ana Belen Bermudez NutriBien S.A Propietaria 25afos | 3
Wendy Altamirano Médico Médico 27 afios | 1
Rigoberto Correa RedConsistem Presidente 45 afios | 9
S.A

Sonia Toledo Médico Médico 60 afios | 1
Vanessa Alvarez Odontdloga Odontéloga 35afos | 1
Patricio Zambrano Ingeniero Ingeniero Civil 34 afios | 8

‘ Temas ainvestigar ‘

» Conocimiento sobre el Teletrabajo

* Conocimiento delaAsistencia Virtual

» Percepciones acerca de laidea de negocio

* Impacto que tienen los servicios por Internet paralas Microempresas/profesionales
independientes

» Tiposdetareas en laque le agradariarecibir asistencia virtual

* Ventgas/desventajas de contratar |os servicios de asistencia virtual

» Cuanto estarian dispuestos a pagar por los servicios de asistencia virtual

* ldeas para hacer atractivo € servicio

Elabor acion: Autores

ESPAE 100 ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Recur sos utilizados
* Pizarra
* Sdadereunion
* Videos
* Notade apuntes

El detalle de la programacion cronolégica del trabajo redlizado se visudiza en la

siguiente tabla:

Tabla 37. Programacién deintervencion en e Grupo Focal

Nombre de Actividad Minutos Responsable

Recepcidn de participantes 5 César Pico(moderador)
Bienvenida 3 César Pico(moderador)
Conocimiento sobre Asistencia por Internet 7 Participantes

Explicacién sobre la asistencia virtual y la idea de | 10 Lily lzurieta(moderador2)
negocio

Preguntas 25 Participantes/moderador
Cierre y palabras de agradecimiento 5 César Pico(moderador)

Elabor acién: Autores

5.16 CONCLUSION DE LASENTREVISTASA EXPERTOS

» De acuerdo a la informacion de los participantes, € teletrabgjo es una nueva
forma de trabgjar que en algunos paises vecinos ya se encuentra regulada; si
bien es cierto que en e Ecuador esta modalidad es poco conocida, no se
descarta que en e corto plazo las empresas se incline por este modelo de
trabajo, ya que seria absurdo negar la evidente relacion directa que existe entre
el creciente uso del internet y el trabajo a distancia.

 El término de Asistencia Virtua es desconocido para la mitad de los
participantes, mientras que para e resto de participante no hay mayor claridad
sobre e término, a confundirlo con un persongje conversacional, generado

como programa informatico, como por e emplo SIRI.
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Laideade negocio la consideran interesante tanto para los duefios de pequefias
empresas como para los profesionales independientes, ya que entre los
beneficios que encuentra es la posibilidad de cancelar solo por trabgo
realizado, y € tener la tranquilidad de que pueden delegar tareas en cuaquier

momento.

Entre los motivos principales para no contratar el servicio es la seguridad y
confidencialidad de lainformacion.

Las actividades que les interesarian delegar en una asistente virtual son: tareas
administrativas, servicio a cliente, telemarketing, coordinacion de viges y

marketing en internet.

La mejor forma de cancelar por € servicio seria con transferencia bancaria, de
preferencia desearian cancelar por hora y/o paguetes de horas a mes. El valor

hora que estarian dispuesto a cancelar estaria entre $25 a $35.

Se evidencio que tanto los empresarios como los profesionales independientes

estarian interesados en |0s mismos servicios.
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6. INVESTIGACION DE MERCADO Y GRUPOSDE INTERES

6.1 DISENO DE INVESTIGACION CUANTITATIVA

Gracias a la informacién obtenida en la investigacion exploratoria mediante las entrevistas
aexpertosy grupo focal se pudo disefiar la investigacion concluyente que consistio en la
realizacion de encuestas dirigidas a Microempresarios y profesionales independientes, con
el objetivo principal de conocer si es viable € servicio de asistencia virtual y personal, en
las areas administrativas, servicio a cliente, marketing digita y tele-mercadeo
gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes mediante tecnologia de

comunicacion, aplicaciones mévilesy Web 2.0.
Como objetivos especificos de la investigacion de mercado nos interesa conocer:

» Laspreferencias de servicios de asistencia virtua

» El perfil delos posibles clientes

» Percepciones positivas 0 negativas sobre la asistencia virtual entre los clientes
potenciales

» Determinar si existen proveedores calificados que brinden seguridad y calidad de
las herramientas tecnol 6gicas

o Determinar e perfil idoneo de las asistentes virtuales.

La encuesta fue dirigida para los Microempresarios y profesionales independientes que
gercen sus actividades en la ciudad de Guayaquil. El disefio de la investigacion
concluyente fue de tipo descriptivo-transversal simple ya que era necesario conocer ciertas
caracteristicas, percepciones y preferencias de los clientes potenciales y latoma de datos se

realiz6 una sola vez para cada unidad de muestreo.

La fecha de la recoleccion de informacion inicié desde el dia 26 de junio a 13 de julio de
2015. Las encuestas se realizaron por dos vias, € 11% de las encuestas se realizaron por
internet mediante la herramienta www.surveymonkey.com se contratd una licencia
Premium por $30. Las encuestas no tuvieron mayor acogida por parte de los encuestados,
posteriormente se procedio a realizar 89% de encuestas de manera presencial, las mismas
gue fueron gecutadas por los autores del proyecto y dos encuestadores adicionales,

quienes fueron previamente capacitados.
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6.2 DETERMINACION DE LA POBLACION

Se identificé como poblacién objetivo alas microempresas y profesionales independientes
de la ciudad de Guayaquil.

Para determinar la cantidad de microempresas en la ciudad de Guayaquil se recurrio a la
informacion del INEC, segin el Censo Naciona Econdémico 2010 existen 81.598
microempresas que se encuentran categorizadas con la cifra de 1 hasta 9 trabgjadores y

Cuyos ingresos no superan los $100.000 anuales (INEC)

Considerando los resultados de la investigacion exploratoria se determinG que no existen
diferencias entre los profesionales independientes y los microempresarios con respecto a
las preferencias de los servicios de asistencia virtual, por 1o que se consideré conveniente

utilizar como técnica de muestreo: Muestreo por cuota

Tabla 38. Poblacion

Microempresa en Guayaquil(INEC) 81.598 19%
Personas en libre ejercicios Guayaquil (SRI-contribuyentes activos) 342.528 81%
Cantidad de Microempresas y Personas en libre ejercicio en Guayaquil 424.126 100%

Fuente: INEC 2010, SRI 2014

Elaboracion: Autores

Estos datos fueron ingresados en la calculadora de tamafio de muestra de Raosoft2,

http://www.raosoft.com/samplesize.html, considerando un nivel de confianza del 95% y un

margen de error del 6%, cuyos resultados se detallen en la siguiente tabla:

2Empresa Estadounidense, cuya pégina web permite calcular € tamarfio de una muestra.
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Figura 21. Raosoft — calculo de muestra

S Raosoft@, j

it margn of amror can you accept?
% | & common choms

181 confidence level do you nead? g5 ag
wpical choices are 50% 5% or 55%

1at is the population size? 424176

you dont know, use 20000

hat ia the response distribution? 50 g

eave this an S0%

ur recommaended sample size is 267

Elaboracién: Autores

Fuente: http://www.raosoft.com/samplesize.html

6.2.1 Muestreo por cuotas

» Sedecidi6 dividir por cuotas, dandole 50% a duefios de negocios/empresas y 50% a
profesionales independientes y utilizar nuestro juicio para seleccionar las unidades

de muestreo.

Tabla 39. Calculo de muestra

Microempresa en Guayaquil(INEC) 51 19%
Personas en libre ejercicios Guayaquil (SRI-contribuyentes activos) 216 81%
Cantidad de Microempresas y Personas en libre ejercicio en Guayaquil 267 100%

Elaboracion: Autores

ESPAE 105 ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

6.3 SEGMENTACION DE MERCADO

Figura 22. Segmentacion de mer cado
V

Elaboracién: Autores

Aspectos Demogr aficos

» Edad: personas mayores de 18 afios

* Sexo: Mujeresy Hombres
Aspectos Socioeconémicos

* Clase Socid: Mediaaadlta

» Actividad: Profesional independiente / Microempresarios
Aspectos Geogr aficos

» Pais: Ecuador
* Region: Costa
* Provincia Guayas

e Ciudad: Guayaquil
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6.4 DISENO DE ENCUESTA

La encuesta fue disefiada para ser respondida entre 5 - 8 minutos aproximadamente, estuvo
compuesta por 24 preguntas las mismas que eran de tipo objetivas, de escala segin nivel de

importancia, opcion multiple. Laformaen que esta estructurada es la siguiente:

* ldentificacion de la encuesta: lugar y fecha de la encuesta, nUmero de encuesta,
codigo de encuestador

» Datos demograficos del encuestado: edad, nivel académico, giro del negocio,
actividad.

* Preguntas claras y concisas sobre gustos y preferencia hacia € servicio de

asistenciavirtual. El disefio de |a encuesta se detalla en Anexos.

6.5 RESULTADOS

Se redlizaron 267 encuestas a profesionales independientes y microempresarios. La
informacion obtenida se procesd en e programa SPSS. A continuacion se presentan los

resultados, de acuerdo alas preguntas disefiadas en la encuesta.

Edad del Encuestado

» Con lainformacion obtenida podemos determinar que existe mayor concentracion

de empresarios y profesionales independientes entre las edades de 40- 49 afios y 50

0 Mas afnos.
Figura 23. Edad del encuestado
31,5% 32,2%
25,1%
11,2%
2029 anos 2039 afios A0-49 anos 50 o mals

Fuente: Autores
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Considera € servicio de asistencia virtual

» Delos 267 encuestados € 71,2% indicaron que les resulta atractivo €l servicio de
asistenciavirtua, €l 25,1% lo considera poco atractivo y € 3,7% nada atractivo.

Figura 24. Servicio de asistencia virtual

71,2%

251%
37
0 s 02090
Alractivo Poco atractivo Mada atractivo

Fuente: Autores

Giro de Negocio

* De acuerdo a la informacion obtenida, se determiné que existe una mayor

concentracion de negocios enfocado al servicios con 61%.

Figura 25. Servicio de asistencia virtual

® Comercial
W Servicios

® Industrial

Fuente: Autores
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Contrataria € servicio de asistencia virtual

* De los 267 encuestados, 216 son profesionales independientes y 51 son

microempresarios.(Muestreo por cuota)

» El 8,6% de los encuestados indicaron estar dispuestos a contratar inmediatamente €l

servicio de asistenciavirtual .

» El 18,7% de los encuestados indicaron estar dispuestos a contratar en tres meses €l

servicio de asistenciavirtual .

» El 25% de los encuestados indicaron estar dispuestos a contratar en seis meses €

servicio de asistenciavirtual .

» El 37,4% de los encuestados indicaron estar dispuestos a contratar en un afo €l

servicio de asistenciavirtual .

 El 10% de los encuestados indicaron que nunca contratarian €l servicio de
asistencia virtual. Los principales motivos son: Desconfianza por e servicio,
desconocen este tipo de servicio, precios altos, no necesitan € servicio, por vige,

riesgo en lainformacion.

Tabla 40. Servicio de asistencia virtual

CONTRATARIA EL SERVICIO DE ASISTENCIA VIRTUAL
. En tres En seis Enun Total
Nunca | Inmediatamente .
meses meses afo
Profesional
20 20 31 56 89| 216
ACTIVIRAD independiente
ACTUAL
Empresarios 7 3 19 11 11 51
Total 27 23 50 67 100 | 267
Total % 10,11% 8,61% 18,73% 25,09% | 37,45%

Fuente: Autores
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Tabla 41. Mativos porque no contrataria

MOTIVOS Frecuencia | Porcentaje

DESCONFIANZA 2 7%
DESCONOCIMIENTO 8 30%
NO NECESITA 7 26%
POR VIAJE 1 4%
PRECIO ALTO 8 30%
RIESGO INFORMACION 1 4%
TOTAL 27 100%

Fuente: Autores

Importancia del servicio de asistencia personal

* De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada, se determind
que & 35,2% de los encuestados consideran que el servicio de asistencia
personal tiene una altaimportancia

* Se evidencid gue los microempresarios como |os profesionales independientes
presentan la misma tendencia con respecto a la importancia del servicio de

asistencia personal .

Tabla 42. Importancia servicio de asistencia personal

ASISTENCIA PERSONAL
Baja Media Media Alta
importancia baja Media alta importancia Total
ACTIVIDAD | Profesional 14 16 47 68 71 216
ACTUAL independiente
Empresarios 0 6 9 13 23 51
Total 14 22 56 81 94 267

Fuente: Autores
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Figura 26. Importancia servicio de asistencia per sonal

5,24%

H Baja importancia
m Media baja

B Media

B Media alta

® Alta importancia

Fuente: Autores

Figura 27. Asistencia Personal (profesionales independientes/empresarios)

A0
&0
40
23
20 g 13
6
v 4
D 1]

profesional Independiente Empresarios

® Baja importancia @ Media baja  ®mMedia ®Media alta @ Alta importancia

Fuente: Autores

Importancia del servicio de asistencia deviaje

» De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada, se determind
gue e 37,8% de los encuestados consideran que e servicio de asistencia vigie
tiene una ataimportancia.

* Se evidencio gque los microempresarios como los profesionales independientes
presentan la misma tendencia con respecto a la importancia del servicio de

asistenciavige.
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Tabla 43. Importancia servicio de asistencia viaje

ASISTENCIA VIAJE
Baja Media Media Alta
importancia baja Media alta importancia Total

Profesional
ACTIVIDAD independiente 12 14 44 68 78 216
ACTUAL

Empresarios 1 5 7 15 23 51
Total 13 19 51 83 101 267

Fuente: Autores

Figura 28. Importancia servicio de asistencia viaje

4,87%

7.12%

W Baja importancia
= Media baja

= Media

® Media alta

| Alta importancia

Fuente: Autores

Figura 29. Asistencia viaj e (profesionales independientes/empr esarios)

Profesional independiente Efmpresarios

M Baja imporlancia @ Mediz baja @ Media 8 Media allta @ alta importanciy

Fuente: Autores
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Importancia del servicio de asistencia de administrativa

De acuerdo a los resultados obtenidos en |la encuesta realizada, se determind
gue e 35,9% de los encuestados consideran que e servicio de asistencia

administrativa tiene una ataimportancia.

Se evidencié que los microempresarios como los profesional es independientes
presentan la misma tendencia con respecto a la importancia del servicio de
asistencia administrativa.

Tabla 44. Servicio de asistencia administrativa

ASISTENCIA ADMINISTRATIVA
Baja Media Media Alta
importancia baja Media alta importancia Total
ACTIVIDAD | Profesional 10 18 40 75 73 216
ACTUAL independiente
Empresarios 2 3 10 13 23 51
Total 12 21 50 88 96 267

Fuente: Autores

Figura 30. Importancia servicio de asistencia administrativa

4,49%

® Baja importancia
= Media baja

® Media

= Media alta

® Alta importancia

Fuente: Autores
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Figura 31. Asistencia administrativa (profesionales independientes/empr esar i0s)

80 75 13
70
60
50
40
30
20
10

0

Profesional independiente Empresarios

H Baja importancia ® Media baja ® Media = Media alta = Alta importancia

Fuente: Autores

Importancia del servicio de asistencia de telemarketing

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada, se determiné
gue e 41,5% de los encuestados consideran que e servicio de asistencia
telemarketing tiene una altaimportancia.

Se evidencié que los microempresarios como |os profesional es independientes
presentan la misma tendencia con respecto a la importancia del servicio de
asistencia telemarketing.

Tabla 45. Servicio de asistencia de telemarking

ASISTENCIA TELEMARKETING
Baja Media Alta
importancia baja Media Media alta | importancia Total
ACTIVIDAD | Profesional 10 8 45 73 80 216
ACTUAL independiente
Empresarios 0 1 6 13 31 51
Total 10 9 51 86 111 267

Fuente: Autores
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Figura 32. Importancia servicio de asistencia telemar keting

3,75%

3,37%

® Baja importancia
m Media baja

» Media

| Media alta

B Alta importancia

Fuente: Autores

Figura 33. Asistencia telemarketing (profesionales independientes/empresarios)

90
80
70
60
50
40
30
20
10

Profesional independiente Empresarios

W Baja importancia ® Media baja ® Media = Media atta ® Alta importancia

Fuente: Autores
Importancia del servicio de asistencia de marketing Online

* De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada, se determind
gue e 38,3% de los encuestados consideran que e servicio de asistencia

Marketing Online tiene una alta importancia
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» Seevidencié que los microempresarios como los profesional es independientes

presentan la misma tendencia con respecto a la importancia del servicio de

asistencia Marketing Online.

Tabla 46. Servicio de asistencia de marketing Online

ASISTENCIA MARKETING ONLINE
Baja Media Alta
importancia baja Media | Media alta | importancia Total
ACTIVIDAD | Profesional 15 4 44 87 66 216
ACTUAL independiente
Empresarios 3 6 12 27 51
Total 18 50 99 93 267

Fuente: Autores

Figura 34. Servicio de asistencia de marketing Online

® Baja importancia
m Media baja

» Media

| Media alta

= Alta importancia

Fuente: Autores
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Figura 35. Asistencia M arketing Online (profesionales independientes/empr esar i0s)

[ 100
20
60
40

20

0

Profesional independiente Empresarios

® Baja importancia ® Media baja ® Media ® Media alta ® Alta importancia

Fuente: Autores

Importancia del servicio de asistencia en traduccion

» De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada, se determiné
gue €l 40% de los encuestados consideran que el servicio de asistencia de
traduccion tiene una alta importancia.

» Seevidencié que los microempresarios como los profesional es independientes
presentan la misma tendencia con respecto a la importancia del servicio de
asistencia de traduccion.

Tabla 47. Servicio de asistencia de traduccién

ASISTENCIA TRADUCCION
Baja Media Media Alta
importancia baja Media alta importancia Total
ACTIVIDAD | Profesional 12 16 29 77 82 216
ACTUAL independiente
Empresarios 3 4 7 12 25 51
Total 15 20 36 89 107 267

Fuente: Autores
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Figura 36. Servicio de asistencia en traduccion

5,62%

7,49%

® Baja importancia
m Media baja

» Media

= Media alta

® Alta importancia

Fuente: Autores

Figura 37. Asistencia en Traduccién (profesionales independientes/empr esarios)
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H Baja importancia ® Media baja ® Media = Media alta = Alta importancia

Fuente: Autores
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Importancia del servicio de asistencia de tramites

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada, se determind
gue e 38,2% de los encuestados consideran que € servicio de asistencia de
trdmites una altaimportancia.

Se evidencié que los microempresarios como los profesional es independientes

presentan la misma tendencia con respecto a la importancia del servicio de
asistencia de tramites.

Tabla 48. Servicio de asistencia de tramites

ASISTENCIA TRAMITES DILIGENCIAS
Baja Media Alta
importancia baja Media | Media alta | importancia Total
ACTIVIDAD | Profesional 20 6 33 78 79 216
ACTUAL independiente
Empresarios 5 1 11 11 23 51
Total 25 7 44 89 102 267

Fuente: Autores

Figura 38. Servicio de asistencia de tramites

® Baja importancia
= Media baja

® Media

= Media alta

® Alta importancia

Fuente: Autores
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Figura 39. Asistencia de Tramites (profesionales independientes’empr esar ios)
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m Media ® Media alta E Alta importancia

Fuente: Autores

Preferencia tipo detarifa

* De los 23 interesados en contratar € servicio de asistencia virtua de manera

inmediata 39% se inclinan por la contratacion del paquete de 25 horas.

Tabla 49.Tipo detarifa preferida

TIPO DE TARIFA
PAQUETE 10 PAQUETE PAQUETE | Total
POR HORA HORAS AL 25 HORAS |50 HORAS
MES AL MES AL MES
CONTRATARIA | Nunca 12 7 4 4 27
EIE EER S Inmediatamente 3 7 9 4 23
ASISTENCIA
VIRTUAL En tres meses 20 12 10 8 50
En seis meses 16 27 13 1 67
En un afio 35 29 16 20 100
Total 86 82 52 47 267

Fuente: Autores
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Figura 40. Tipo detarifa preferida
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Inmediatamente En tres meses En seis meses En un aio

m POR HORA, ®m PAQUETE 10 HORAS AL MES
® PAQUETE 25 HORAS AL MES B PAQUETE 50 HORAS AL MES

Fuente: Autores
* FormadePago

De los 23 interesados en contratar € servicio de asistencia virtual de manera inmediata
56,5% se inclinan por las transferencias bancarias.

Tabla50. Tipo detarifa preferida

CONTRATARIA EL
SERVICIO DE
ASISTENCIA
VIRTUAL
Inmediatamente %
FORMA DE | Tarjeta de 6 26,09%
PAGO crédito
PREFERIDA Transferencia 13 56,52%
a Cuenta
PAYPAL 4 17,39%
Total 23 100%

Fuente: Autores

Se exponen a continuacion las conclusiones obtenidas de la encuesta:

» Existe una fuerte atraccion por e servicio de Asistencia Virtual, €l cua representd
g 71.2% de los encuestados, quienes son Profesionales Independientes y
Microempresarios. Este grupo se encuentran en el rango de los 20 a 60 afios.

ESPAE 121 ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Los encuestados son de la Ciudad de Guayaquil, todos los servicios presentados
tuvieron una fuerte acogida principamente los servicios de Asistencia

Administrativa, Asistencia Telemarketing y Asistencia Marketing Online
Latarifa preferida son por horay por pagquete de 10 horas

El 36% indico que contraria el servicio de 2 a4 veces a afo.
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7. DESCRIPCION DEFINITIVA DEL SERVICIOY MODELO DE
NEGOCIOS

Después de haber concluido con la investigacion de mercado, se pudo tener un panorama
més claro sobre las preferencias de los clientes con respecto a los servicios asistencia
virtual, los beneficios que esperan recibir con la contratacion de los servicios, |0s paquetes
de servicios, lostipos de tarifas y laforma de pago de su preferencia.

El andlisis exploratorio complemento a la investigacion de mercado con e cua se pudo
determinar € perfil idoneo de las asistentes virtuales y su modelo de trabajo a distancia
(Teletrabajo), & mismo gue presenta ventgjas para los diferentes actores, como:

e Reclutaalos mgores empleados.

* Modelo colaborativo sin fronteras.

» Acderalavelocidad en los negocios.

» Sevive como propialaexperiencia del negocio.

* Reduccion en costos administrativos.

e Oportunidad para profesionales capacitados que no pueden tener un trabao

convencional.

Se determinG la importancia de incluir e integrar algunos procesos, los cuales son

relevantes para el buen funcionamiento del negocio:

* Proceso de seleccion de personal.

* Proceso capacitacion.

* Proceso de Certificacion (Escuela de capacitacion).

» Proceso en la Contratacién de los servicios (CRM, Chat en linea).

* Proceso de calidad en servicios (Monitoreo, indicadores de calidad).
* Proceso defidelizacion de los clientes (Inbound Marketing).

* Proceso de seguridad de informacion.

También se identificd a los pocos proveedores calificados que brinden seguridad y calidad
en |las herramientas tecnol égicas.
Por tal motivo se replanteo e disefio preliminar para poder acercar los servicios de

asistenciavirtual alas preferencias del mercado objetivo.
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En € disefio definitivo del modelo de negocio se utilizé las herramientas administrativas:
Canvas, Prueba Aciday Sintesis FODA.

* El modelo Canvas busca de manera integra analizar la empresa como un todo
ayuda a determinar los pasos claves que se deben readizar para un modelo de
negocio.

» Lamatriz de prueba &cida nos dio una vision 360 del negocio, se definid todos los
pasos necesarios para € éxito del proyecto, se identificd los procesos relevantes
para la empresa, los recursos, redes organizacionales, redes individuales el

posicionamiento y la sustentabilidad del proyecto.

 Con € andlisis FODA es como tener una radiografia de la situacion actual al

identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas parala empresa.
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Tabla 51.M odelo Canvas
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A, ALADDES CLAVES

= Alianzaestratégics con ASEVIR
(Asoclacidn de asistentes virtuales)

= Alianzaestratégica con Bureau Red
{Centrode capacitacidn |

= CFN

= Alianzaestratégica colegios de
profesionales de Guayaguil.

= Municipiode Guayaguil

= Camarade Comerciode Guayagquil

= Alianzaestratépica conespacios office

= Convenio con proveedors
¥ lulio Fernandez | Creadar sitio Web,

sitio Mdwil , campus virtual v app)

=)

bes

T. ACTIVIDADES CTLAVE

-Procesos: Sebeccion de Asistentes
Virtuales {Av), 5A€, Calidad

-Capaditacion

-Proceso parala certificacion de

asistentesvirtuales

- Creacidn y mantenimiento sitio
web, mmpusvirtual, Web bMavil, App
“Implementacion y Montaje de Call

enter
-Plan de marketing

B RECLIRSOS OLAVE

= Asistentes vinuales
cenificadas

= Equipos dltimageneracion

= Campusvirtual

= Aplicacion mdviles y Web 2.0
= Sermiembros de ASEVIR

1- PROPUESTA DE VALDR

-Asistentes virtuales especializados en
administradon, servicio al cliente,
telemarketing y marketing anline.

-Atencidn inmediata por medio da
aplicacionss TICS mdvilesy Web 2.0

- Aharroen costos
- Abanar sdlo par el tiempo real de trabajo.

- Trabajo via re mota, no hay fronteras para
recibir el servicio.

Accesoa reportes an livea, detalke de haras
de trababyjo- Asistentes virtusles. il
f f"’é:']

4 RELACION COM FL CLENTE

-Sitio Web - Chat en linea

-Call center[atencidn
personalizada)

-E-Mail Marketing

-Video conferencias

- Encuestas de satisfacidn del

senvicio-AV

2. SEGMENTUS DE MERCALD

CANALFS [¥ INSTRBUOON

Sitioweb{Ventaen linea)
Sitio Méwvil

Play store, Appstode, ete,
Redes sociales

Venta Directa

Referidos

= Micreempresas
= Profesionales
Inde pendientes

2, ESTRUCTURA DE COSTOS

Gastos : Costos Variables :

= Sueldos de personal = Publicidad y Marketing
= Servicios bdsicos = Social Media

= Internet = Seo

= Arriendo = Comision de ventas

= Plande capacitacidn = Licencias CRM

= Mowilizacion

= Tecnollogia

Imversiones:

» Desarrollode paginaweb \“Hg

= Campus virtual

= App Asistente Virtual

= WebMadwvil

= Mobiliariode oficina
= Equipos y heramientas

Tecnologicos

= Herramientas marketing online

Inl":_'l-';_ FLLLID D INGRESDS
SE
.-"l_"\:

* Ventasdeservicios: AsistondaPersonal, Asistente Viajes, Asistente Administrativa,
Telemarketing, Marketing Onfine.
¥ Valorpor hora
¥ Paguetes Membresia (Plan Plata, Plan Oro, Plan Rubi)

Fuente: Autores
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Tabla 52.Prueba Acida

Prueba Acida del Modelo de Negocio

Producto

Mercado

Valor

Recursos

Procesos

Redes
Organizacionales

¢Qué producto o servicio proporciona la
organizacion?

¢A quién (mercado objetivo) potencialmente
sirve la organizacién?

é¢Como se diferencia el producto o servicio?

¢En quienes o en qué recursos reside (se
soporta) la diferencia del producto o servicio?

¢Cémo es el proceso que proporciona la
diferencia del producto o servicio?

¢Qué organizaciones son los grupos de interés (y
sus intereses) relacionados a la diferencia?

Brinda servicios de asistencia virtual y personal, en las areas administrativas, servicio al cliente, marketing digital y
tele-mercadeo gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes mediante tecnologia de comunicacion,
aplicaciones moviles y Web 2.0.

Microempresas y profesionales independientes con presencia en la ciudad de Guayaquil que estan iniciando su
negocio, y que por su actividad no disponen de tiempo o medios suficientes para atender todas las gestiones
administrativas que conlleva la puesta en marcha y el mantenimiento de su negocio.

Pymes que estan en proceso de expansion y que requieren delegar actividades mientras mantienen su imagen
profesional ante clientes, colegas y proveedores.

Capacidad de adaptar el servicio de asistencia virtual y personal por medio de la seleccién rigurosa de talento
humano, con formacién de tercer nivel en areas de administracion, servicio al cliente, marketing y tecnologia,
quienes continuamente se actualizan en aplicar TICs méviles y Web 2.0.

Experto en procesos de seleccion de personal

Socio con certificacidn Asistente Virtual

Socio con experiencia en procesos de atencion al cliente

Programa de capacitacién de alto nivel(Campus Virtual) para los Asistentes Virtuales

Asistentes virtuales certificados

Equipos de ultima generacién

Enlaces de comunicacion de banda ancha, aplicaciones maoviles y herramientas Web 2.0.

¢ Proceso de seleccién de personal.

® Proceso programa de capacitacion de alto nivel.

® Proceso de Certificacidn Asistente Virtual.

* Proceso en la Contratacién de los servicios (CRM, Chat en linea).

® Proceso de calidad en servicios (Monitoreo, indicadores de calidad).
* Proceso de fidelizacion de nuestros clientes (Inbound Marketing).

® Proceso de seguridad de informacion.

Expertos seleccion de personal y atencion al cliente (negocio sustentable

Microempresas y Profesionales independiente (Ahorro en costos fijos manteniendo calidad en servicios).
Proveedores de banda ancha, teleconferencia, CRM, y desarrolladores de Apps (pagos puntuales y recurrentes).
Talento humano proactivo, con orientacion al servicio, gestor emocional y gestor de conflictos (ingresos atractivos,
buen ambiente de trabajo y desarrollo profesional).

ESPAE

126 ESPOL




Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Prueba Acida del Modelo de Negocio

Redes Individuales

Ldgica de Riqueza y/o

Bienestar

Posicionamiento

Sustentabilidad

o]

10

¢Qué individuos forman la red social del sector
que soporta este modelo?

¢Como genera riqueza y/o bienestar la
organizacién?

¢Cudles son los mensajes que comunican la
diferencia y la posiciona ante cada grupo de
interés (6) y su red (7)?

é¢Como protege y sustenta la organizacion la
diferencia en el largo plazo?

Expertos en seleccion de personal y atencion al cliente (Mercedes Hortelano; Gabriela Romero).

Cuerpos colegiados y asociaciones profesionales (Colegio de médicos del Guayas - Presidente, Dr. Fausto Padilla
Guevara).

Proveedores de banda ancha, teleconferencia (Claro - Gerente Comercial, Guillermo Maldonado).

Asociaciones Clave (Camara de Comercio Guayaquil - Presidente, Pablo Arosemena; Asociacién de asistentes
virtuales -Presidenta, Eva Gordo; Centro de capacion - Bureau Red, Marcela Frugoni).

Municipio de Guayaquil( Vicealcaldesa Doménica Tabacchi - fomentar el Teletrabajo)

CIAV cuida del estilo de vida de sus clientes por medio de servicios de Asistencia Virtual y Personal con (a)
profesionales proactivos, orientados al servicio, con competencias para gestionar emociones y conflictos, (b)
procesos que cultivan la calidad vy la relacion con el cliente, y (c) tecnologia de vanguardia.

CIAV asiste a sus clientes por horas y paquetes de horas donde se gestionard proyectos especificos. Tarifas accesibles
ahorran costos fijos, pagando sélo por tiempo servido.

Socios estratégicos expertos en seleccion de personal y atencion al cliente (Red de asistentes virtuales que refieran
sus servicios que al mismo tiempo representa una experiencia vivencial de la calidad del servicio de seleccion y
atencién).

Micro Pymes y Profesionales independiente (Delegar tareas en una persona calificada que cuida su estilo de vida y
mantiene la imagen profesional ante sus clientes, colegas y proveedores, al mismo tiempo que ahorra en costos
fijos).

Proveedores (Pagos recurrentes en una relacién de largo plazo).

Asociaciones Claves (CCG: Tarifas especiales para miembros de la Cdmara; ASEVIR: crecimiento de la comunidad;
Bureau Red: crecimiento en servicio de capacitaciones).

Clientes (Contrato de servicios que protegen a los clientes aseguran confidencialidad de la informacion y penalizan a
los empleados si existiera algln tipo de relacidn desleal).

Empleados (Contrato de confidencialidad de la informacién que protege a la empresa y clientes; politicas de calidad
de servicios).

Proveedores (Ser referente de nuevas tecnologias).

Asociaciones Claves (beneficios especiales para socios de Cdmara de Comercio Guayaquil).

Fuente: Autores
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7.3 CADENA DEVALOR

Hoja Excel:
Empleados

Tabla 53.Cadena De Valor

SO ey p—— Modelo de Cadena de Valor

William Loyola -
wloyola@espol.edu.ec

ESPAE Graduate School of Recuerde que ustedes ya disefiaron un modelo preliminar en la hoja T
Management "Empleados" para preparar el "Modelo General del Entorno" de la organizacion, esta es
una oportunidad para refinarlo en esa seccion.

Revise y afine el Modelo de Cadena de Valor. Retornar al

Etiqueta del Actor
Tipo de < . 0 g
Act':vidad (Area): # Miembros en la Actividad - Total Anual en RRHH
(en Miles S)
o . .
"g 11é:;|r::::)as'_ 2. Adm"LZ':a';.RRHH & 3. Planificacién & Proyectos: 4. TICs: 5. Comercial:
§. $ 62K 4 Empleados - $93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K 2 Empleados - $25K
8. Centro de

©
= llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales:
£ 8 Empleados - 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K
S
= $76K

Fuente: Autores

ESPAE 128 ESPOL




b - Redes
Organizaci

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

7.4 MATRIZ DE CAPACIDADES ORGANIZACIONALES

Tabla 54.M atriz de Capacidades Organizacionales

(RC)

Nombre de la
Capacidad
(Etiqueta
Utilizada en el
FODA)

1. Gerencia: 2. Adm., Fin., RRHH & Legal: 3. Planificacion & Proyectos: 4. TICs: 5. Comercial:
1 Empleados - $ 62K 4 Empleados - $93K 1 Empleados - $23K 2 Empleados - $62K 2 Empleados - $25K

Implicaciéon

Soporte o
Competitiva

ebilidad u

Valioso
Raro
Inimitable
Fortaleza o
Oportunidad
Ponderaciéon

Organizados

Impulsor de Valor (IV)
o
Reductor de Costos

Tipo de Actividad

8. Centro de llamadas: 9. Marketing: 10. Asistentes virtuales:

Giimaria 8 Empleados - $76K 4 Empleados - $93K 4 Empleados - $93K

Mediante tecnologia de
¢Qué producto o servicio proporciona la organizacién? comunicacion, aplicaciones méviles
y Web 2.0

Brinda servicios de asistencia virtual y personal, en las areas administrativas, Brinda servicios de asistencia virtual y
servicio al cliente, marketing digital y tele-mercadeo gestionando tareas personal, en las dreas administrativas,
recurrentes, urgentes e importantes mediante tecnologia de comunicacién, servicio al cliente, marketing digital y
aplicaciones moviles y Web 2.0. tele mercadeo

1- Producto

Gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes

¢A quién (mercado objetivo) potencialmente sirve la organizacion?

Micro Pymes y profesionales independientes con presencia en la ciudad de
Guayaquil que estan iniciando su negocio, y que por su actividad no
disponen de tiempo o medios suficientes para atender todas las gestiones
administrativas que conlleva la puesta en marcha y el mantenimiento de su
negocio.

Pymes que estdn en proceso de expansion y que requieren delegar
actividades mientras mantienen su imagen profesional ante clientes, colegas
y proveedores.

Micro Pymes y profesionales independientes con presencia
en la ciudad de Guayaquil que estdn iniciando su negocio, y
que por su actividad no disponen de tiempo o medios
suficientes.

Pymes que estan en proceso de expansion y que requieren
delegar actividades mientras mantienen su imagen
profesional ante clientes, colegas y proveedores.

Atender todas las gestiones administrativas que conlleva la puesta
en marcha y el mantenimiento de su negocio.

2 - Mercado

Capacidad de adaptar el servicio de asistencia virtual y Quienes continuamente se
¢Cémo se diferencia el producto o servicio? personal por medio de la seleccidn rigurosa de talento actualizan en aplicar TIC mdviles y
humano Web 2.0

3 - Valor

Capacidad de adaptar el servicio de asistencia virtual y personal por medio de

la seleccidn rigurosa de talento humano, con formacién de tercer nivel en Con formacién de tercer nivel en dreas de administracién, servicio
areas de administracion, servicio al cliente, marketing y tecnologia, quienes al cliente, marketing y tecnologia

continuamente se actualizan en aplicar TICs méviles y Web 2.0.

Enlaces de comunicacién de banda
Socio con experiencia en proceso de seleccién de personal Programa de capacitacion alto nivel ancha, aplicaciones moviles y
herramientas Web 2.0

¢En quienes o en qué recursos reside (se soporta) la diferencia del producto o Socio con experiencia en proceso de
servicio? atencioén al cliente

Experto en procesos de seleccion de personal

Socio con certificacion Asistente Virtual

Socio con experiencia en procesos de atencion al cliente

Programa de capacitacion de alto nivel(Campus Virtual) para los Asistentes

Virtuales Asistentes virtuales certificadas Equipos de ultima generacién
Asistentes virtuales certificados

Equipos de ultima generacién

Enlaces de comunicacion de banda ancha, aplicaciones moviles y

herramientas Web 2.0.

4 - Recursos

Proceso de seleccion de personal . . Proceso de seguridad de
Proceso de calidad en servicios

¢Cémo es el proceso que proporciona la diferencia del producto o servicio? e . e
Proceso certificacion informacion

Oportunidad
originada en
Capacidades

Oportunidad

. ) ) 5 0 3 -
Proceso de seleccion de personal Organizacional

* Proceso programa de capacitacion de alto nivel.

* Proceso de Certificacién Asistente Virtual.

* Proceso en la Contratacidn de los servicios (CRM, Chat en linea).

* Proceso de calidad en servicios (Monitoreo, indicadores de calidad).
* Proceso de fidelizacién de nuestros clientes (Inbound Marketing).

* Proceso de seguridad de informacién.

5 - Procesos

Proceso de fidelizacién de nuestros

dlientes Proceso de capacitacion de alto nivel Proceso contratacion de servicios

Proveedor banda ancha, Ventaja
Experto seleccién personal Experto en atencion al cliente teleconferencia(Claro-Gerente 5 1 3 3 Competitiva
comercial, Guillermo Maldonado) Sustentable

Oportunidad
originada en
Capacidades

| ¢Qué organizaciones son los grupos de interés (y sus intereses) relacionados Expertos seleccion de personal y
a la diferencia? atencion al cliente
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Expertos seleccion de personal y atencion al cliente (negocio sustentable).
Micro Pymes y Profesionales independiente (Ahorro en costos fijos
manteniendo calidad en servicios).

Proveedores de banda ancha, teleconferencia, CRM, y desarrolladores de
Apps (pagos puntuales y recurrentes).

Talento humano proactivo, con orientacion al servicio, gestor emocional y
gestor de conflictos (ingresos atractivos, buen ambiente de trabajoy
desarrollo profesional).

Cuerpos Colegiados y asociaciones
¢Qué individuos forman la red social del sector que soporta este modelo? profesionales- Colegio de Médicos del
Guayas - Dr. Fausto Padilla Guevara.

Expertos en seleccion de personal y atencion al cliente (Mercedes Hortelano;
Gabriela Romero).

Cuerpos colegiados y asociaciones profesionales (Colegio de médicos del
Guayas - Presidente, Dr. Fausto Padilla Guevara).

Proveedores de banda ancha, teleconferencia (Claro - Gerente Comercial,
Guillermo Maldonado).

Asociaciones Clave (Cdmara de Comercio Guayaquil - Presidente, Pablo
Arosemena; Asociacidn de asistentes virtuales -Presidenta, Eva Gordo;
Centro de capacion - Bureau Red, Marcela Frugoni).

Municipio de Guayaquil( Vicealcaldesa Doménica Tabacchi - fomentar el
Teletrabajo)

7 - Redes Individuales

Cuida del estilo de vida de sus clientes
por medio de servicios de Asistencia
virtual y personal

¢Cémo genera riqueza y/o bienestar la organizacion?

CIAV cuida del estilo de vida de sus clientes por medio de servicios de
Asistencia Virtual y Personal con (a) profesionales proactivos, orientados al
servicio, con competencias para gestionar emociones y conflictos, (b)
procesos que cultivan la calidad vy la relacién con el cliente, y (c) tecnologia
de vanguardia.

CIAV asiste a sus clientes por horas y paquetes de horas donde se gestionard
proyectos especificos. Tarifas accesibles ahorran costos fijos, pagando sélo
por tiempo servido.

8 - Logica de Riqueza y/o Bienestar

Asociaciones claves(CCG:Tarifas
especiales para miembros de la
Camara)

¢Cudles son los mensajes que comunican la diferencia y la posiciona ante
cada grupo de interés (6) y su red (7)?

Socios estratégicos expertos en seleccion de personal y atencion al cliente
(Red de asistente virtual que refieran sus servicios que al mismo tiempo
representa una experiencia vivencial de la calidad del servicio de seleccion y
atencion).

Emprendedores, Pymes y Profesionales independiente (Delegar tareas en una
persona calificada que cuida su estilo de vida y mantiene la imagen
profesional ante sus clientes, colegas y proveedores, al mismo tiempo que
ahorra en costos fijos).

Proveedores (Pagos recurrentes en una relacion de largo plazo).
Asociaciones Claves (CCG: Tarifas especiales para miembros de la Cdmara;
ASEVIR: crecimiento de la comunidad; Bureau Red: crecimiento en servicio de
capacitaciones).

9 - Posicionamiento

Asociaciones Claves(beneficio
especiales para socios de Cdmara de
Comercio Guayaquil)

¢Coémo protege y sustenta la organizacion la diferencia en el largo plazo?

Clientes (Contrato de servicios que protegen a los clientes aseguran
confidencialidad de la informacién y penalizan a los empleados si existiera
algun tipo de relacion desleal).

Empleados (Contrato de confidencialidad de la informacién que protege a la
empresa y clientes; politicas de calidad de servicios).

Proveedores (Ser referente de nuevas tecnologias).

Asociaciones Claves (beneficios especiales para socios de Cadmara de
Comercio Guayaquil).

10 - Sustentabilidad

Fuente: Autores

Talento humano proactivo, con orientacion al servicio, gestor
emocional y gestor de conflictos

Expertos en seleccion de personal(Mercedes Hortelano) y

Proveedor portal Web, APP
atencion al cliente(Gabriela Romero) v P

Camara de Comercio Guayaquil- Presidente-Pablo Asociacién de asistentes virtuales(Asevir-Eva Gordo)
Arosemena Centro de Capacitaciones (Bureau red-Marcela Frugoni)

Proceso que cultivan la calidad y la
relacién con el cliente y tecnologia
de vanguardia

Asiste a sus clientes por horas y paquetes de horas gestionando
proyectos especificos

Profesionales proactivos, orientados al servicio, con competencias
para gestionar emociones y conflictos

Socios estratégicos expertos en seleccion de personal y Emprendedores, Pymes y Profesionales independientes(Delegar
atencion al cliente(Red de asistente virtual que refieran sus tareas en una persona calificada que cuida su estilo de vida y Proveedores(Pagos recurrentes en
servicios que al mismo tiempo representa una experiencia mantiene la imagen profesional ante sus clientes, colegas y una relacion de largo plazo)

vivencial de la calidad del servicio de seleccién y atencion) proveedores, al mismo tiempo que ahorra en costos fijos)

ASEVIR: Crecimiento de la comunidad
Bureau Red: Crecimiento en servicio de capacitacion

Clientes(Contrato de servicios que protegen a los clientes,
aseguran confidencialidad de la informacién de sus clientes y
penalizan algun tipo de la relacién desleal)

Proveedores(Ser referentes de
nuevas tecnologias)

Empleados(Contrato de confidencialidad que protege a la empresa
y clientes)

Tarifas accesibles
ahorran costos fijos,
pagando solo por
tiempo servido.

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Oportunidad

Oportunidad EO' unida
Organizacional By originada en
¢ Capacidades

Fortall

Oportunidad ‘0' aleza
Organizacional By originada en
¢ Capacidades

s Fortaleza
Competitiva v originada en
Sustentable Capacidades
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7.5 MATRIZ DE RECURSOSESTRATEGICOS

Contacto con el autor
William Loyola -
wloyola@espol.edu.ec
ESPAE Graduate School of

Tabla 55.M atriz de Recur sos Estr atégicos

Matriz de Recursos Estratégicos
Desarrolle la Matriz de Recursos Estratégicos a partir de los Recursos |dentifiados en la Pregunta 4 de la Matriz de Capacidades

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Management
: " Mecanismo
Mecanismo Utilizado de: o Rol del Recurso: - <
i Criteriode  greacién de Valor para B Impulsor de °3% §¢8 a
Nombre delRecurso ~ Recursosdela AreadelaCadena | : L = de Valor OV~ o 8TT Ty 0
. - : AreadelaCadenade = Subtipode Ponderacion | los Interesados (CVI) Valor (V) Implicacion T2E Sy w
(Etiqueta Utilizada en el Matriz de de Valor o . para 0 - o HEE G T
: Valor Responsable Recurso Estratégico 0 Interesados 0 Competitia £ 3 & T 5 =
FODA) Capacidades Responsable del Recurso  Captura de Valor parala VO Reductor de 692 5@ [
- o (Vo 7 o a [}
Organizacion (CVO) Costos (RC) =
- Captura de -
Enlaces de comunicacion de i o
banda ancha, aplicaciones e 1. Gerencia: 4.TICs: Apalancamiento en Oportunidad
I ——Y en prm:aelscoI I:e; taetem:lon L Empleads-$ 62K Dempleados-$2C proyeedores Real Disponibilidad Barreras de entrada Viabilidad a1} v e — 0 4,00 002
1. Financieros
r r r
Socio con experiencia en Sciocy expenenc? 2.Adm, Fin,, RRHH & 1. Gerencia: Apalancamiento en . N Barreras de Paridad Competitiva
d énal i en proceso de seleccion Legal: 1 Empleados - § 62K g Crediticio Disponibilidad Barreras de entrada § v v 5 | F 2,50 F03
proceso de atencion al cliente de persona sEmpleados-$93K pl proveedores entrada Tempora
F r r
Programs de Apalancamiento en ity Oportunidad
Equipos de ultima generacion ~ Capacitacion de alto v oficinas o Costos de operacion Costos de operacion Viabilidad cvo RC 1 pon ) 0 4,25 001
’ proveedores . Organizacional
nivel negocios
v r r
Asistentes virtuales Equipos de ultima . Asi i : , . ) ., Barrerade Ventaja Competitiva
i i » 10.Jsistntsirtiales Empleados Empleados  Motivacion Capacidad de innovacion v v 5 ! $ F 375 Fo1
certificadas generacion 4 Empleados - $93K entrada Temporal
r r r
Socio con experiencia en Orientacion a la . . "
. Adm, Fin, B . Capacidad de Paridad Competitiva
proceso de seleccion de AR TS Asesores Asesores gente, equipos o Capacidad de adaptacion i . o v 4 G F 2,25 Fo4
4 Empleados - $93K expansion Temporal
personal procesos
v
o _,, Menores costos de q -
4, Organizacional Programa de Capacitacion de 3. Planificacion & Proyectos: ~ Cultura Patentes Respeto a propiedad admiristracién. ventas Barreras de ol " Paridad Competitiva P 300 02
- Urganizacionales alto nivel 1 Empleados - $23K organizacional intelectual ST entrada Temporal !
produccion o crecimiento
Fuente: Autores
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7.6 ANALISISIFAS

Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Tabla 56. Analisis Factores Externos

FORTALEZA

Socio certificado como Asistente Virtual 3,75 Contar con la certificacion de Asistente

otorgado por Bureau Red, conocimiento del Virtual y el conocimiento del negocio

negocio puede contribuir con éxito el proyecto.

Socio con experiencia en proceso de atenciéon 2,50 Experiencia por mas 10 afios en servicio

al cliente al cliente, Call center minimiza los errores
en la gestion operativa.

Aliado estratégico, experto en seleccion de 2,50 Considerando que es vital el proceso de

personal seleccion para el negocio al contar con un
experto se disminuye el error en la
seleccion de personal, tratando de
garantizar que se contratar a los mejores
Talentos.

Alianza estratégica con Bureau Red para 5,00 Se realizé una alianza estratégica con

impartir programa de certificacion de Bureau red con la finalidad de poder

Asistente Virtual impartir el programa de capacitacién en
Guayaquil basados considerando sus
procesos de calidad e integridad, con la
finalidad de certificar a nuevas asistentes
virtuales y promover esta profesion, que
en Latinoamérica especial mente en
Ecuador es poco conocida.

Portal Web, Campus Virtual, Blog, Sitio Moévil, 4,00 Aliado estratégico, realizd los prototipos

y APP de las aplicaciones Web y mdviles, los
mismos que entraran en desarrollo en
este mes.

Procesos y procedimientos establecidos 3,00 En base a la experiencia que tiene uno de
los socios, se cuentan con los procesos y
procedimientos mas relevantes del
negocio de asistencia virtual.

Modelo de negocio que impulsa la inclusion de 4,00 Se pretende que con este negocio se

profesionales que por motivos fisicos, impulse el Teletrabajo en el Ecuador, el

geograficos y sociales no pueden tener un mismo que propiciaria la inclusidn
trabajo laboral.
DEBILIDADES

Servicio nuevo en el mercado Ecuatoriano 4,00 Los servicios de asistencia virtual son

podria generar desconfianza por parte de los poco conocidos en el Ecuador lo que

clientes genera desconfianza por parte de los
clientes.

Resistencia a delegar por parte de los clientes 3,50 Existe  desconfianza de  entregar
informacion relevante por parte de los
clientes.

Fuente: Autores
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7.7 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El Centro Inteligente de Asistencia Virtual CIAV es un nuevo concepto de servicio
impulsado por € teletrabajo, en la actualidad agunos paises de Latinoaméricay del resto
del mundo estan conscientes que ser productivos ya no significa estar en las oficinas y
marcar tarjeta con horarios estrictos de trabajo. La productividad es poder hacer o

necesario e importante desde cualquier lugar, aprovechando el tiempo y los recursos.

CIAV, es @ primer Centro de Asistencia Virtual en el Ecuador, ofrece servicios de
asistencia virtual y personal, en las &reas administrativas, servicio a cliente, marketing
digital y tele-mercadeo gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes mediante
tecnologia de comunicacion, aplicaciones moviles y Web 2.0., se contratara a los mejores

candidatos, quienes pasan por un proceso riguroso de seleccion.

Los servicios se ofertardn a través de diversos canales, como son: € Call Center, portal
Web y redes sociaes, de esta manera los clientes podran seleccionar € paquete de horas
gue mejor se gjuste a sus necesidades, las cuales seran utilizadas por la asistente virtual

asignada parala g ecucién de latarea y/o proyecto.

El Centro Inteligente de Asistencia Virtual CIAV cuida del estilo de vida de sus clientes
por medio de servicios de Asistencia Virtua y Personal con (@) profesionales proactivos,
orientados a servicio, con competencias para gestionar emociones y conflictos, (b)
procesos que cultivan la calidad y larelacion con € cliente, y (c) tecnologia de vanguardia.
Todos los asistentes virtuales participan en e programa integral de capacitacion y
certificacion paraluego formar parte del equipo del CIAV.

7.7.1 Mision

Ser un referente hacia un nuevo estilo de vida en los negocios (lifestyle business), impul sar
el teletrabgo permitiendo la inclusiéon laboral de los profesionales que por factores
sociales, fisico 0 geograficos no pueden tener acceso a un empleo convencional, contribuir
al desarrollo y crecimiento de los negocios de cada uno de sus clientes, convirtiéndose en
Su socio estratégico, en asistencia de tareas administrativas y/o personales en modalidad

virtual.
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7.7.2 Vision

Ser empresa Lider en e mercado ecuatoriano en asistencia virtual, a la vanguardia
tecnologica, siendo pilar fundamental para las Microempresas y profesionales
independientes, que requieren asistencia en tareas administrativas recurrentes e importantes

en Negocios.
7.7.3 Variables Organizacionales

El Centro Inteligente de Asistencia Virtua CIAV, se encuentra adheridos a codigo de
ética de Bureau Red, € cual guia la conducta de cada Asistente certifica que pertenece

nuestro equipo de trabgo.

Los valores ingtitucionades son la base fundamental de la misién y vison de la

organizacion. A continuacion se describe:

Responsabilidad, a realizar toda actividad, considerando el impacto a los intereses
de los actores.

» Confidencialidad, se cumple con acuerdos de confidencialidad en la seguridad de la

informaci on.

e Honestidad, conducta enmarcada en normas, principios y compromisos, en

concordancia con normas |legal es vigentes.

» Creatividad en Innovacion, conocer la importancia de tener gente innovadora y

creativa, dispuestos a pensar diferente alanormasocial y a cometer errores.

» Excedlencia, en todo lo que se hace, esforzandose por ser excelente, ofreciéndole a

cliente una verdadera experiencia en cada uno de |os trabaj os realizados.

* Respeto, nuestra labor se basa en € respeto mutuo tanto hacia e profesional como

asi @ cliente.

7.8 ASPECTOLEGAL Y SOCIAL

El Centro Inteligente de Asistencia Virtua CIAV, es sociedad andnima, que permite
constituirse entre dos 0 més personas que se las denomina accionistas y cuyas acciones son

negociables, es decir, no se requiere de autorizacion previa de los socios, sino solo
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comunicar para que sean la primera opcion en la compra, conforme el Art. 2 delaLey de

Compaiias.

De acuerdo alos articulos 148 y 149 de la Ley de Compafiias, |laforma de constitucién sera
simultanea, se establecera en un solo acto por convenio de los accionistas, quiénes seran
los fundadores de la empresa. Y el Art. 145 de la Ley de Compafiias, donde detalla que
para efectuar la formacion de la compafiia andénima en calidad de fundador se necesita la
capacidad civil para contratar.

El Art. 147 con respecto al capital minimo debe ser de ochocientos dolares de |los Estados
Unidos de América. Este capital debera cederse integramente y por |0 menos pagara un
25% del valor nominal de cada accion.

Las acciones pueden ser ordinarias o preferidas; y, se pueden negociar libremente,
conforme lo determine el estatuto. Seguin el Art. 170y 191 de laLey de Compaiiias.

La constitucion de la sociedad econdmica del Centro de Inteligencia de Asistencia Virtual -
CIAV, es con acciones abiertas debido a que uno de sus objetivos es la democratizacion de
capital, con € fin de crear méas fuentes de trabgo, buscando la oferta publica de sus
acciones. Esto conlleva a un desarrollo real y efectivo del mercado de valores. Ademas, se
debe convocar a la asamblea por publicaciones y tener un Directorio, € mismo que se

reunirdunavez por mes. (Ley de compahias, 2015).

Para la constitucion de la compafiia 'y en cumplimiento con la normativa vigente se debe
obtener |os siguientes documentos habilitantes:

e Permiso de funcionamiento o Patente Municipal, con € pago por uso de espacio y

viapublica ( (Ilustre Municipio de la Ciudad Guayaquil, 2015).

* Registro de marca en € Instituto Ecuatoriano de la propiedad Intelectual, 1EPI.

Incluye registro de marca, nombre comercial, lema comercial, apariencia distintiva.

* Permiso de funcionamiento del Benemérito Cuerpo de bomberos de Guayaquil, la
tasa a cancelar dependera del tipo del local previo inspeccion. (Benemeérito Cuerpo

de Bomberos de Guayaquil, 2015).

* Permiso de Rotulos Publicitarios, otorgado por €l Ilustre Municipio de Guayaquil.
(llustre Municipio de la Ciudad Guayaquil, 2015))
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7.9 DISENO ADMINISTRATIVO

La estructura organizacional del Centro Inteligente de Asistencia Virtual CIAV, tendra una
estructura compuesta de areas administrativas y de ventas, permitiendo asignar lineas de
responsabilidad correctamente definidas entre sus colaboradores, de tal manera que selleve
un adecuado control y supervision de la empresa en general, en concordancia a los

lineamientos para un buen Gobierno Corporativo (Corporacion Andina de Fomento, 2013).

Considerando que la empresa ofrecerd un servicio nuevo en € mercado Ecuatoriano,
durante sus primeros inicios tendra una estructura organizacional de solo 16 colaboradores
de planta, pero debido a la demanda y por prudencia empresaria se considerd que los
nueve asistentes virtuales gque se tiene que contratar se lo haga mediante servicios
profesionales quienes van a facturar en base al trabgo realizado. Sin embargo, més
adelante, se podrian incorporar mas trabajadores ala nébmina de la organizacion.

La seleccion de talento Humano seré soportada por unalider en talento humano y se basara
en los valores corporativos establecidos por € Directorio: Responsabilidad, creatividad,
honestidad, comunicacion y variedad. Cada cargo tendra sus funciones vy
responsabilidades. Ademés se evalla la idoneidad de los candidatos, evaluando sus

actitudes y aptitudes.
El proceso de seleccion es de la siguiente manera:
1. Creacién delanecesidad de contratar, con su respectiva justificacion.
2. Elaboracion de un informe costo-beneficio del cargo que se desea contratar.
3. Andlisisdelanecesidad de contratacion.
4. Etapade reclutamiento
5. Etapade seleccidn, desarrollo de pruebas y entrevistas
6. Etapade seleccion
7. Exé@menes pre ocupacionaes

8. Elaboracion de contratos de trabajo y aviso de entrada al IESS
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9. Paraedl caso delos Asistentes Virtuales se requiere la respectiva Certificacion.
7.9.1 Estructurasocietaria

El Centro Inteligente de Asistencia Virtual CIAV, serd una empresa privada con fines de
lucro, su domicilio estard ubicado en la Av. Francisco Orellana, Edificio las Camaras, Piso
3, Oficina 301, de la ciudad de Guayaquil. El establecimiento funcionara como Unica

sucursal.

La empresa estara constituida con capital cien por ciento ecuatoriano, cuyos accionistas
deberan estar registrados en €l libro de accionistas. La estructura de capital accionario de

Centro de Inteligencia de Asistencia Virtua (CIAV), se detalaen la siguiente tabla:

Tabla 57. Estructura Accionaria

%
Accionista Nacionalidad | Participacion
Lsi. Lily Izurieta Altamirano Ecuatoriana 50%
Eco. Alexander Patifio Crespo | Ecuatoriano 50%

Elaboracion: Autores
7.9.2 Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la empresa contarda con un directorio representado por los
socios que nombraran un gerente general entre los mismos. Adicionalmente se contara con
un asistente administrativo y financiero, un contador, un lider en talento humano y un
responsable de capacitacion; y, un técnico en tecnologiay un mensajero, como persona de
apoyo dentro del negocio. El personal de ventas del negocio estarda conformado por un
supervisor comercial, 12 asistentes virtuales, dos asesoras comerciales, tres asesores
telefénicos y un social media manager, quiénes seran los responsables de la elaboracion y

gjecucion de las estrategias comerciales con la finalidad de cumplir las metas de ventas.

En lasiguiente ilustracion se presenta la estructura organizacional establecida por € Centro
Inteligente de Asistencia Virtual CIAV.
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Tabla 58. Organigrama CIAV

DIRECTORIO

Gerente General

i i
Contador Abogado
Asistente Supervisor ' :  Asesor Lider de Talento
comercial Humano

AdmFin Operativo

-

Mensajero Capacitador

Asistentes Virtuales, Social
Manager, Asesores
Telefdénicos

Elaboracion: Autores

El Directorio supervisara e desempefio de la Gerencia General, autorizaran la
planificacion estratégica a largo plazo, aprobacion de los presupuestos anuaes, vigilaran
los principales costos e inversiones de la agencia

El Gerente General, sera el representante legal de la empresa, cuya responsabilidad es el
cumplimiento de las metas y objetivos establecidos en la planificacion estratégica; asi
como del desarrollo de las operaciones de la empresa, vigilar y tomar las acciones
preventivas y correctivas con respecto alos indicadores administrativos y financieros de la
empresa, administracion del Talento Humano y de los recursos en general, contratar y
despedir personal, todas las adquisiciones superiores alos US$5000,00 deberan ser puestas
a consideracion del Directorio para su aprobacion. Cumplimiento del presupuesto de
ventas y elaboracién de la proyeccion de crecimiento de las mismas.

Los asesores comerciales y supervisor comercial, dentro de sus funciones principal mente
es la de atencion y captacion de clientes. Estan obligados a cumplir con el presupuesto de

ventasy elaborar la proyeccion de ventas, para posterior aprobacion del Directorio.
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7.9.3 Politicas Laborales

Como parte de la politica laboral se implementard € uso de contrato indefinido con un
periodo de prueba que no podra exceder de noventa dias. Durante este tiempo cualquiera
de las partes puede dar por terminado €l contrato y registrar la entrega de todos |os bienes
que le hayan sido entregados. En caso de separacion o desvinculacion de la empresa se
debera notificar con un mes de anticipacién. El contrato se lo realiza por una solavez y es
al inicio delaréeacion de trabgjo.

Los beneficios y servicios que se otorgaran al empleado son los siguientes:

» Capacitacion: La capacitacion es la base fundamental para que € personal realice

sus actividades eficientemente y lograr |la maxima satisfaccion de los clientes.
e Comisiones por ventas: Estimular |las ventas de |0s asesores comerciales.

e Seguro médico: Tendran dfiliacién a seguro sociad que brinda € IESS, con

atencion meédica sin costo alguno y que justificaran ausencias por motivos de salud.

» Vacaciones. El colaborador tendran quince dias de vacaciones unavez cumplido un
ano de labores continuo en la ingtitucion y que a partir del quinto afio se

incrementara un dia adicional.
7.10 CRITERIOSDE SELECCION DE PERSONAL

El departamento encargado de la seleccion de personal es Talento humano, paraello, es
necesario contar con serios criterios basicos, que ayudaran a encontrar verdaderos

colaboradores productivos y eficaces.

Es primordia establecer las responsabilidades de cada area, determinar las funciones
de cada cargo y tener presente los valores corporativos al momento de la contratacion
del personal, cada empleado debe identificarse con los valores y principios de la

empresalo que facilitard laintegracion y alineacion hacialos objetivos empresarial es.

El &rea de taento humano, tiene como objetivo contratar y retener a los mejores
talentos, los mismos que deben cumplir con los todos los requisitos que e cargo

amerite, paralo cual € lider de talento humano consideralo siguiente:
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» Seleccion interna, se dara prioridad alos gecutivos de la empresa que cumplan con

el perfil exacto parael cargo.

» Seleccion de profesionales externos a la empresa gue cumplan con €l perfil para €

cargo atravésde:

o Mediante linkedin se podra redizar la busqueda de los potenciales
candidatos

0 Grupo de RRHH( Referidos)

o PortalesWeb de trabajos. Multitrabajos, computrabajo, etc.

0 Recepcion de hojas de vida por media de canales virtuales.
7.11 DESCRIPCION DE PUESTOS

A continuacion se detallan los cargos de |os empleados necesarios para el desarrollo de

este negocio, asi como sus funciones principales.
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Tabla59. Matriz de Descripcion de Puestos

Nombre del cargo: ] Gerente General
Controlar, planificar y administrar los recursos de la empresa
Funciones:

Dirigir, organizar y coordinar con las distintas areas los objetivos de la empresa para
asegurar la rentabilidad, competitividad, continuidad y sustentabilidad de la misma,
cumpliendo con los lineamientos estratégicos del directorio, las politicas y reglamentos
vigentes.

Nombre del cargo: Supervisor Operativo
Responsable de las operaciones diarias del negocio
Supervisor Inmediato: ] Gerente General
Funciones:

Planificar, organizar, liderar, controlar la productividad de los Asistentes virtuales
garantizando la eficiencia y eficacia en cada uno de los proyectos realizados. Desarrollar
en cada uno de las asistentes virtuales destrezas, actitudes y conocimientos que les
permita tener un desempenfo exitoso.

Nombre del cargo: Lider Talento Humano
Responsable de correcto proceder de la fuerza laboral
Supervisor Inmediato: ] Gerente General
Funciones:

Coordinar al personal que labora en la empresa, resolver los conflictos que se presenten,
supervisar a la fuerza laboral, revisar los contratos de los empleados. Realizar el rol de
pagos. Velar por el buen ambiente laboral. Gran parte de la responsabilidad del correcto
funcionamiento de la empresa recae en el area de Talento Humano.

Nombre del cargo: Lider de Sistemas

Velar por los temas relacionados con la organizacion, planificacion y control de los
sistemas informaticos de la empresa garantizando su correcta ejecucion.

Supervisor Inmediato: ] Gerente General

Funciones:

Monitorea el correcto funcionamiento de las aplicaciones, soporte a usuarios, administrar
proveedores de tecnologia, custodio de equipos tecnoldgicos.

Nombre del cargo: Contador

Responsable de tener al dia la informacion contable de la empresa
Supervisor Inmediato: ] Gerente General

Funciones:

Registrar, interpretar y preparar informacion financiera que sera presentada al Gerente
General y Directorio de la empresa para la toma de decisiones oportunas

Nombre del cargo: Capacitador

Garantizar que cada uno de los empleados se encuentren capacitados de acuerdo al plan
de capacitacion

Supervisor Inmediato: ] Lider de Talento Humano

Funciones:

Preparar plan de capacitacién, administrador del campus virtual, responsable de impartir
y garantizar la capacitacién a los empleados.
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Nombre del cargo: ] Asesor Comerecial
Cumplir con el presupuesto de ventas asignado
Supervisor Inmediato: ] Gerente General
Funciones:

Prospectar, gestionar y captar nuevos clientes para la empresa.

Nombre del cargo: Asistente Virtual Administrativas

Hiper eficiente, individuos magnificamente organizados capaces de abordar cualquier
tarea administrativa. Con conocimiento y experiencia en areas de Marketing,
administracion, Marketing Online, etc.

Supervisor Inmediato: Supervisor operativo

Funciones:

Atencion al cliente, ejecucion de las tareas asignadas con la mayor eficiencia y eficacia.

Nombre del cargo: Asistente Virtual Social Media Manager

Hiper eficiente, individuos magnificamente organizados capaces de abordar cualquier
tarea administrativa. Con conocimiento en Marketing Online.

Supervisor Inmediato: ] Supervisor operativo

Funciones:

Atencidn al cliente, ejecucion de las tareas asignadas con la mayor eficiencia y eficacia.

Nombre del cargo: Asesores Telefdnicos

Profesional que se dedica a gestionar mediante el teléfono llamadas de servicio al cliente,
ventas, fidelizacion, etc.

Supervisor Inmediato: ] Supervisor Operativo

Funciones:

Atencién de campafas Inbound y outbound

Nombre del cargo: Asistente Administrativo

Actividades varias

Supervisor Inmediato: ] Gerente General

Funciones:

Atender las llamadas telefdnicas, asistir al Gerente General, recibir a los visitantes.
Nombre del cargo: ] Abogado

Personal externo a la compaiiia, encargado de resolver los conflictos legales que puedan
ir surgiendo con trabajadores clientes, proveedores o entidades Publicas.

Supervisor Inmediato: ] Gerente General

Funciones:

Asesora juridicamente al Gerente General, Prepara y tramita temas legales de la empresa.

Nombre del cargo: Mensajero

Actividades varias

Supervisor Inmediato: Asistente Administrativo
Funciones:

Actividades varias

Fuente: Autores
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7.12 ESPECIFICACIONESDEL SERVICIO

Los servicios ofrecidos son la asistencia administrativa, asistencia personal, tele mercadeo,
asistencia de viges, Marketing Online, por lo que se generaria ingresos, ademas se espera
generar ingresos adicionales a otorgar las acreditaciones internacionales emitidas por

empresas que estén alavanguardia en asistencia virtual profesional.

Los servicios que brindard € Centro de Asistencia Virtual Profesional a los clientes para

poder satisfacer sus necesidades son los siguientes:

* Asistencia Persona

* Asistencia Administrativa

* Asistenciade Vige

» Asistencia Telemarketing

» Asistencia Marketing Online
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7.13 PROCESOS
7.13.1 Proceso de seleccion de personal

Figura 41. Proceso de Seleccion de personal

Busqueda de Talento
Humano(Linkedin,
Referidos, Correo

Requerimiento de
personal(Cargo,
funciones,especificac

Pre-seleccion de
candidatos de

iones)

Pruebas psicoldgicas

y de conocimiento

Se presenta 3
candidatos al

electronico,
anuncios,etc.)

Entrevista presencial
y/ o virtual

Seleccion del
candidato

acuerdo al perfil

ler Entrevista
telefonica

Se comunica al
seleccionado y se
agardece a resto de

Gerente General o
participantes.

Fuente: Autores
7.13.2 Proceso de Capacitacion

Figura 42. Proceso de Capacitacion

El capacitador subira al
campus virtual el plan de
estudio y material del tema
a capacitar

El capacitador, enviara
notificacién a los
empleados(Fecha y hora)

Los empleados deberan
ingresar al campus virtual
con su usuario y contrasefa

Los resultados seran
considerados para su
productividad y archivados

Al finalizar la capacitaciéon
se procedera con una
prueba de conocimiento
en su file. referente a la capacitacion.

Los empleados ingresaran a
la sala virtual

Fuente: Autores
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7.13.3 Proceso de Certificacion Asistente Virtual

Figura 43. Proceso de Certificacion Asistente Virtual (aliado estratégico- Bureau Red)

Ingresar al campus
virtual con usuario y Seleccionar sala virtual Capacitacion
contrasefia asignado

Bureau Red(escuela de
capacitacion de asistente
virtual) enviara la
prueba de conocimiento
al correo de las
aspirantes.

Registro en Asevir Se enviara el certificado
(Asociacion de Asistentes de acreditacion como
Virtuales) asistente virtual

Fuente: Autores
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7.13.4 Proceso Contratar de Servicios de Asistente Virtual

Figura 44. Proceso Contratar Serviciosde Asistente Virtual

(1)Cliente solicita (4)Cliente recibe
informacion de (2)Asesora brinda . . contrato de
. : i (3)Cliente adquiere . e
servicios informacién sobre servicio confidencialidd y
Virtuales(Portal Web, servicios y tarifas seguridad de

call center) informacioén

(6) Asignacidn y presentacion (7) Asistente Gestiona el

2 aigile el e de asistente virtual trabajo asignado

b,

Fuente: Autores
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7.13.5 Proceso Calidad de Servicio

Figura 45. Proceso Calidad de Servicio

Validacion de

indicadores de Encuesta de

Monitoreo de

satisfacion al
cliente

Grabaciones de

productividad CRM Llamadas

- Sugar

Fuente: Autores

7.13.6 Fidelizacion de Clientes

Figura 46. Fidelizacion de Clientes

Informacion
‘ relevante
Creacién de
‘ vinculo y
Compensacion comunidad
Experiencia
‘ Interactiva
Personalizacion
dela
Valor afiadido experiencia de
para el cliente marca
Fuente: Autores
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8. ESTRATEGIA Y MERCADEO

8.1 SINTESISFODA

Tabla 60. Fidelizacion de Clientes

SINTESIS FODA CIAV

FORTALEZAS

MEDIA

5,50

6,81

5,00

3,09

un trabajo

Socio certificado como Asistente Virtual otorgado por Bureau
Red, conocimiento del negocio

Socio con experiencia en proceso de atencion al cliente

Aliado estratégico, experto en seleccidn de personal

Alianza estratégica con Bureau Red para impartir programa de
certificacion de Asistente Virtual

Portal Web, Campus Virtual, Blog, Sitio Moévil, y APP

Procesos y procedimientos establecidos

Modelo de negocio que impulsa la inclusién de profesionales
que por motivos fisicos, geograficos y sociales no pueden tener

5,95

RN

DEBILIDADES

D1

D1 | Servicio nuevo en el mercado Ecuatoriano podria generar
desconfianza por parte de los clientes
D2 | Resistencia a delegar por parte de los clientes

Promoviendo el uso de Tecnologia, Apalancar los negocios a
través del uso de tecnologia

Oportunidades de obtener mas créditos para innovacion y
emprendimiento

Oportunidad de ser la eficacia y eficiencia del negocio.
Oportunidad de reduccién analfabetismo digital que permite
mayores usuarios

Ser innovador y eficiente optimizando la asistencia virtual
administrativa

Disminucidn en los costos para ofrecer precios competitivos
AMENAZAS

Uso de tecnologia que ejerce presion sobre los costos por los
servicios de asistencia virtual.

Factores exdgenos que afecten la estabilidad econémica
Inversores que se desmotiven por la permanente
implementacién de leyes que cambien las reglas de juego.
No existe personal profesional competente ejerce presion

OPORTUNIDADES

sobre salarios.

Preferencia a empresas multinacionales

Estrategias agresivas de mercadeo y posible guerra de precios,
afectan rentabilidad

Fuente: Autores
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8.1.1 Conclusion FODA

De acuerdo a andlisis FODA podemos concluir existen muy buenas posibilidades de
aceptacion € servicio de asistencia virtual, s realizamos una ponderaciéon de las
oportunidades vs las amenazas y consecuentemente las fortalezas vs debilidades

determinamos:

* Existe persona atamente calificado para garantizar servicios de calidad para
nuestros clientes

* CIAV, esunaempresa con un gran potencial e innovadora

e La empresa debe aprovechar la oportunidad de que € gobierno mediante
capacitaciones ha logrado de reduccion analfabetismo digital permitiendo de esta
forma que exista mayor nimeros de usuarios digitales

» El Gobierno estéaimpulsando los avances tecnol 6gicos

» Con este nuevo concepto de servicio también se ve impulsado € Teletrabajo lo cua
favorece lainclusion laboral para profesionales que no pueden acceder a un trabgjo
coman.

» CIAV, espioneraen € Ecuador a ofrecer servicios de Asistencia Virtual, lo cua es

una oportunidad para ganar mercado

En conclusion consideramos que CIAV tiene una gran viabilidad y las amenazas y
debilidades que s bien es cierto existen no tienen suficiente peso que nos indique lo
contrario, la empresatiene un gran potencial y sobre todo los socios y aliados cuenta con la
experiencia necesaria y € know how necesario para llegar a tener una buena aceptacion
como se corroboro en la investigacion de mercado, es importante la empresa trabaje en
marque una diferenciacion con respecto a posibles competidores y sustitutos en el

mercado.

8.2 ELECCION ESTRATEGICA

Tomando como referencia el andlisis FODA, la eleccion de estratégica de organizacion que
aplicaralaempresa serd ofensiva, ya que la empresa presenta fortalezas y debe aprovechar
las oportunidades del entorno, pudiendo apostar por trabajar en estrategias de desarrollo de

mercado, penetracion de mercado, diferenciacion e integracion hacia atras.
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CIAV puede llegar a ser lider en e mercado potenciando las fortalezas identificadas para
minimizar las amenazas que son medias atas. Por lo tanto se debe aprovechar
enormemente el acceso a internet, el apoyo del gobierno hacia las nuevas tecnologias y la
creciente ola de emprendimientos que desde el 2013 se ha ido presentando en el Ecuador,
es importante dar a conocer este servicio diferenciandolo del resto de servicio que son

sustitutos.
8.2.1 Objetivos Estratégicos

» Posicionar a CIAV como una empresa innovadora y a la vanguardia de la tecnologia
que busca el beneficio de sus clientes al convertirse en soporte administrativo

mediante |a asistencia virtual.
» Desarrollo de mercado
» Conseguir clientes satisfechos
* Fidelizar clientesy aumentar la cartera
* Posesionar alaempresa como lider del mercado
* Innovar o diversificar sus servicios
8.2.2 Estrategia

La estrategia de negocio que CIAV planteara es competitiva, intentara competir en
diferenciacion, ya que por costo no es posible competir considerando las diferentes
variables inmersas en e servicio. La empresa debera tener la capacidad para ofrecer a sus
clientes servicios que superen las expectativas la misma gque sera enfocada en su publico
objetivo entregandoles el mensgje que 1os servicios de asistencia virtual son positivamente

distintos a otros similares.

CIAV, debera sacar provecho a que € servicio es innovador en el Ecuador y gque cuenta
con aliados estratégicos que potencian € negocio, contara con aplicativos tecnologico y

personal altamente. La consigna sera obtener la confianza de sus clientes y su fidelizacion

Debera incentivar a sus empleados a ofrecer siempre € mejor servicio al clientey tratar de
cumplir con todas sus expectativas. Ademas, implementar sus procesos de calidad para

controlar la eficiencia en cada trabajo g ecutado.
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Garantizar a sus clientes confidencialidad, confiabilidad de su informacion, hacerle
conocer |as politicas de seguridad y €l codigo de éticacon € que cada Asistente Virtual se
ha comprometido. Las alianzas estratégicas son claves para CIAV, como €l programade

capacitacion con e cual se benefician los empleados

8.3 PLANDEMARKETING

Es un método eficaz para saber dénde estamos, donde queremos llegar y como alcanzar las
metas. Se ha tomado como base el andlisis de las 7 P's (Bernard Boons & Mary Bitner,
1981), producto, personas, plaza, promocion, procesos, posicionamiento y precio. En este
andlisis se estiman los costos de inversion inicial y parcia de los distintos procedimientos
de mercadeo y publicidad.

84 PRODUCTO

CIAV (Centro Inteligente de Asistencia Virtual), es un servicio de asistencia virtual y
personal, en las areas administrativas, servicio a cliente, marketing digital y tele mercadeo,
gestionando tareas recurrentes, urgentes e importantes mediante tecnologia de
comunicacion, aplicaciones méviles y Web 2.0. Contamos con una ventaja competitiva ya
gue somos pioneros en este tipo de servicios en e mercado nacional, por ende no tenemos
competidores directos.

Lafortaleza de la empresa radica en €l talento humano, quienes participan en un riguroso

proceso de seleccion garantizando la contratacion de los mejores profesionales.

8.5 PERSONAS

El mercado meta esta orientado a las profesionales independientes, y Microempresas, con
presencia en la ciudad de Guayaguil que estan iniciando sus negocios 0 que por sus
actividades no disponen de tiempo para atender todas las gestiones administrativas que
conlleva la puesta en marchay e mantenimiento de su negocio. Profesionales que valoran
su tiempo interesados en delegar sus actividades recurrentes mientras mantiene su imagen

profesional y empresaria ante clientes, proveedoresy colegas.

Los Asistentes virtuales de Ciav son clave para la consecucion de las relaciones a largo
plazo con los clientes, por o que cada asistente virtual cuenta con competencias para

gestionar emaciones y conflictos. Adicionamente, a expertisé en su profesion.
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8.6 PLAZA

CIAV, con sus servicios en asistencia virtual y personal ha considerado llegar a su

mercado objetivo mediante un sistema directo de comercializacion del servicio.
Se esquematizan de lasiguiente forma:

Venta Online.- através de su sitio Web, en € cual los cliente podréan elegir los servicios
de asistencia virtual de acuerdo a sus necesidades. El cliente contara con su Login y
password e ingresar a su cuenta, donde podra obtener los diferentes informes con respecto
a los servicios contratados. Adicionalmente, mediante un APP y e sitio mévil también

podran acceder alos servicios.
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Figura 47. Sitio Web
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Figura 48. Sitio movil
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Fuente: Autores

Venta Directa.- Mediante e equipo comercial se ofrecera los servicios, de manera
planificada y organizada se crear& una estrategia mediante segmentacion de base de datos
de potenciales clientes. Los asesores comerciales utilizaran material promocional.
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8.7 PROMOCION

La comunicacién integrada de marketing permite mayor informacion a los clientes de los

productos y/o servicios de unaempresa, o cual motiva al mercado objetivo ala compra.

8.7.1

Publicidad

Comunicacién masiva en un solo sentido, utilizando medios tradicionales y el ectrénicos:

Se contrataran los servicios de un disefiador grafico para la creacion del disefio
corporativo

Una vez que se ha creado los artes de la empresa, €l siguiente paso es imprimir las
piezas de papeleria

Alianzas estratégicas con Business Center, se realizarian visitas con material POP
para brindar informacion sobre los servicios de asistencia virtual, donde los
miembros de los centros de negocio puedan obtener |os servicios con promociones
y/0 descuentos.

Correo Directo, mediante alianzas estratégicas se realizara insertos de volantes en
estados de cuentas.

Email Marketing: e email como soporte de comunicacion debe también utilizarse
en toda camparia de marketing online. Inicialmente se utilizara la versiéon gratuita
de MailChimp, la cua permite enviar hasta 12.000 emails mensuaes un total de
2000 suscriptores.

Marketing de contenidos: se creara un blog donde se publicara contenidos de
calidad para los clientes. La estrategia de contenido nos ayudara a posesionarnos

mejor en Google |o cual se convertira en mayor trafico hacia nuestro Sitio Web.

Social Media Marketing: marketing en redes sociales, es importante contar con
presencia en redes sociales, ya que la atencion al cliente es mas directa. Esta
filosofia ha tomado mayor fuerza sobre todo en estos Ultimos afios por 10s cambios
del agoritmo de Googley es esencial que forme parte de cualquier campafia de
marketing online. Por |0 que se contara con un especidista inhouse. Se planea
activar avisos de Facebook por un periodo de prueba de tres meses. Cada mes tiene
un costo de $50

Marketing en Buscadores (SEM): Search Engine Marketing, es la base del
Marketing Online y sus actividades principalesson el SEO y PPC.
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» Se contratar la herramienta SEMRUSH, el cua es un software para profesionales

del SEO/SEM que te permite analizar y comparar tus datos con los de tus

competidores.

0 SEO: aplicacion de técnicas de optimizacién para conseguir posiciones

més altas en | os buscadores

o PPC: Pay Per Click o pago por click. Uno de los sistemas mas usados es

Adwords (PPC, pago por click), se trata de los servicios pagados para

colocar anuncios en buscadores con el objeto de conseguir més visitas, Ciav

apostara por campafias Google Adwords, fijando un presupuesto diario y

mensual de acuerdo ala estrategia aimplementar.

Tabla 61. Costo de Marketing Tradicional

Marketing Tradicional

Identidad Corporativa

item Cantidad Precio Total
Disefio de logotipo 1,00 $ 120 S 120,00
Paquete de disefio de papeleria (tarjetas
presentacién, sobre, hojas membretadas) 1,00/ S 100 S 100,00
Disefio Brochure 1,00($S 100 S 100,00
Disefio Volantes 1,00($S 100 S 100,00
TOTAL S 420,00
Impresion Papeleria
item Cantidad Precio Total
Impresion Volante Tamano abierto
15x22,5, full color, Couché 115 15.000 | S 0,03 S 450,00
Impresion hoja membretadas Tamarfio A4,
full color 15.000 | S 0,03 S 450,00
Impresion sobres membretados Tamanio
A4, full color 15.000 | S 0,03 S 450,00
Impresion de Tarjetas de presentacion
1.200| $ 0,25 S 300,00
Impresién Brochure Tamafio abierto
15x22,5, full color tiro y retiro, dobledos
Couché brillo 115 gr. 500| $ 1,00 S 500,00
TOTAL S 2.150,00
OTROS
item Cantidad | Precio Total
Entrega de estado Aliados estratégicos 15.000 S 0,08 1.200,00
TOTAL 1.200,00
TOTAL DE DISENO E IMPRESION 3.770,00
Elaboracion: Autores
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Figura 49. L ogotipo

Ciav

Elaboracion: Autores

Tabla 62. Costo de Marketing Online

Marketing Online
Identidad Corporativa
item Cantidad Precio Total
SEMRUSH(Herramienta para
SEM/SEO)mensualidad 12,00/ S 69,95 S 839,40
Publicidad en Facebook- mensualidad 280,00/ $ 10,00 S 2800,00
Publicidad Google Adwords(diario) 360,00|$S 20,00 S 7200,00
TOTAL S 10.839,40

Elaboracion: Autores

Figura 50. Redes Sociales - Facebook
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Elaboracion: Autores

Figura 51. Redes Sociales - Facebook
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Elaboracién: Autores
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8.7.2 Promocionesde Ventas

» Se creard promociones por la contratacion de sus servicios a seis meses 0 un afo
de hasta €l 15% de descuento

* Con los diados estratégicos, se coordinara reuniones en los que participen
microempresarios a quienes se les presentara las bondades del servicio y se les
otorgard promociones especiadles para incentivar €l uso de los servicios de
asistenciavirtual, las experiencias positivas seran publicadas en la Web.

*  En comun acuerdo con aliados estratégicos se realizaran canjes de publicidad.

» Promocién de marketing directo mediante la firma de convenios interinstitucional es

con los gremios de empresarios.
8.8 PROCESOS

CIAV manejara su marketing relacional directamente en lainteraccion en las redes sociaes
o de profesionales ya que la expectativa es una constante comunicacion con los clientes
debido a que es un servicio nuevo en el mercado y de satisfacer altamente las necesidades

delosclientes.
8.9 POSICIONAMIENTO

CIAV desea posicionarse como la primera empresa en brindar este tipo de servicios de
maneraintegral, a generar ahorro, tiempo, seguridad, facilidad y tecnologias al usuario. El
nuevo posicionamiento SEA se llama UXO (User Experience Optimization). Solo si tus
contenidos generan una experiencia en € cliente, ellos se quedaran el tiempo suficiente,

parainteractuar con tu contenido y hacer que Google lo valore.
8.10 PRECIO

El precio de una hora de servicio de asistencia virtual o personal va desde los dieciocho a
los veinticinco délares, dependiendo del tipo de servicio por horas o por paguete de horas.

Dicho esto, en la siguiente tabla se presenta el rango de precios propuestos por la empresa:
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Tabla 63 . Precios por servicio
% Cantidad
s Personas . Total Ingresos
Participacion Potencial de Vta. PVP
HEEIED en mix de que en Horas Hora/paquete £l BRI
adquieren anual
ventas .
el servicio
Por horas 13,00% | 22 3054 | § 2456 | $ 75.006,24
Paquete 10 horas 30,00% | 51 4.435 $ 23,03 | $ 102.119,24
Paquete 25 horas 39,00% | 66 7.634 $ 19,96 | $ 152.341,82
Paquete 50 horas 18,00% | 31 13.996 $ 1765 | $ 247.067,18
Total 100,00% | 170 29120 | $ 8519 | $ 576.534,48

Elaboracién: Autores
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9. DISENO TECNICO

El presente estudio técnico tiene como finalidad determinar |os procesos necesarios para
desarrollar el plan de negocio, asi como la de determinar |os costos de inversion necesarios
para las actividades a redlizarse. En este capitulo se determinaran los costos fijos y
variables de cada proceso que se debe efectuar a inicio y en € desarrollo del proyecto. Se
establecera la capacidad Optima de atencidn de los servicios de asistencia administrativa,

de acuerdo a la estructura organizacional.
9.1 ANTECEDENTESECONOMICOSDEL ESTUDIO TECNICO

9.1.1 Disefiodd Servicio

Brindar servicios de asistencia virtual y personal, en las areas administrativas, servicio a
cliente, marketing digital y tele mercadeo, gestionando tareas recurrentes, urgentes e

importantes, mediante tecnologia de comunicacion, aplicaciones movilesy Web 2.0.
Lainfraestructuratecnol 6gicade CIAV esta compuesta por:

Centro de llamadas, € mismo que permitira la integracion de las redes telefénicas y de

cémputo:

» Servidor de comunicacion para Elastix con capacidad de 2 troncales E1 SIP 90
extensiones SIP, 50 |lamadas concurrentes.

» Configuracién completa de central y teléfonos

* TeléfonosIP

e Sip Trunk Claro, Sip Trunk CNT

Figura 52. Estructura Contact Center- Central |P

m=E oL

L R

Elaboracién: Autores
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Equipos de CoOmputos, se asignara una portétil de dltima generacion a cada gjecutivo, las
mismas que contaran con todos |os aplicativos necesarios parala g ecucion de las tareas
asignadas.

Aplicativos, de acuerdo a perfil de cada usuario seinstalaran en las portéatiles las

herramientas necesarias. Las aplicaciones que generalmente se utilizaran son:

* CrmSugar, es un sistema para la administracion de la relacion con los clientes cuenta

con algunos modulos como servicio al cliente, marketing, ventas, productividad,

estadisticas.

Figura 53. SugarCrm

2
SUGAR

Elaboracién: Autores

e ERP, Sistema destinado para la administracion de la empresa, contiene los médulos de

contabilidad, finanzas, presupuesto, nomina, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, etc.

9.1.2 ProcesodeControl de Calidad

El control de calidad se realizara garantizando através del CRM (Sugar) el cumplimiento
de la plantilla de calidad. El supervisor de operaciones revisara los indicadores de
desempefio, de eficacia y de eficiencia, asi como controlard los tiempos establecidos y a
través de encuestas mediante correo dirigido alos usuarios se mide el grado de satisfaccion

del cliente. Los indicadores son proporcionados por el CRM.

Para € servicio de telemarketing las llamadas seran grabadas para que mediante una
muestra aleatoria monitorear para comprobar de acuerdo a la plantilla de calidad el grado
de satisfaccion del cliente. Si el indice de satisfaccion del cliente esta por debajo de lameta

se vera afectada la remuneraci dn de cada asistente virtual .
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La cantidad de horas atendidas dependera de las necesidades y preferencias del mercado,

paralo cua se ponderd un porcentgje por tipo de servicio ofrecido.

Tabla 64 . Capacidad de Produccion

Horas
. Total ventas
Precio ~ anuales
ano 1 .

requeridas
19,96 | 437.545,54 21.921,12
23,03 | 109.748,56 4.765,46
23,03 49.021,02 2.128,57
23,03 73.165,71 3.176,97
669.481 31.992

Elaboracién: Autores

9.14 Inversion Inicial

En e plan de inversion inicia se establecido una inversion en activos fijos como €

mobiliario, equipos de oficina, equipos de computacion y en activos diferidos necesarios

para la congtitucion de la empresa y los gastos que se requieren para que inicie su

operacion a partir de estos datos se establece la inversion total y se determina que € 40%

corresponde capital propio y que & 60% es préstamo bancario.

La inversion necesaria antes de la puesta en marcha del plan de negocio se agrupa de la

siguiente manera, con un total de US$ $ 151.884,00
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Inversion Inicial
Inversion Activos Fijos

Seguridad Informacion, servidores S 9.754
Portal Web y aplicaciones S 8.000
Muebles de Oficina S 12.796
Equipos de Cémputo S 3.400
Equipos de Oficina S 26.073
Total Inversién S 60.023
Gastos preoperativos
Gastos legales S 1.800
Adecuacion Local S 10.000
Deposito en garantia S 1.200
Total Gastos preoperativos S 13.000
Capital de Trabajo $ 78.861,33
| TOTAL $  151.884
Elaboracion: Autores
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Inversion Muebles, Enseresy Equipos de CoOmputo

Es necesario invertir en equipos de oficina como computadoras e impresoras, muebles y

enseres de oficina y Utiles de oficina, que permitan € adecuado funcionamiento de las

actividades operativas del negocio.

Tabla 66. Mueles de Oficina

M uebles de Oficina Cantidad P. Unit Total
escritorio 5 S 250,00 | $ 1.250,00
modulos compartidos 2l S 300,00 | $ 600,00
archivadores 3 S 200,00 | $ 600,00
archivadores aereos 5 $ 150,00 | $ 750,00
sillas funcionarios 13| S 70,00 | $ 910,00
sillas clientes 10[ $ 90,00 | $ 900,00
sillon de espera 1 $ 400,00 | $ 400,00
mesa de sala de espera 1 S 120,00 | $ 120,00
telefono IP Se recibe en plan 6 telfs 8 S 77,00 | $ 616,00
aires acondicionados 1 S 3.000,00 | $ 3.000,00
sala de reunion, 1 mesas y 8sillas 1 S 1.500,00 | $ 1.500,00
televisor sala de reunion 1 $ 1.000,00 | $ 1.000,00
proyector sala de reunion 1 S 700,00 | $ 700,00
equipo y sefialetica de seguridad con 1 S 300,00 | $ 300,00
dispensador de agua 1 S 150,00 | $ 150,00
Total $ 12.796,00
Elaboracion: Autores
Tabla 67. Equipos de Oficina
Equipo de Computo Cantidad P. Unit Total
Central Telefonica Pbx 1P Incluye 6 tel 13 230000|$ 230000
Configuracionde central telefonica 1U$ 50000 [ $ 500,00
Sip Trunk Claro 23 20000 | $ 400,00
Sip Trunk CNT 1 $ 200,00 | $ 200,00
Computador i3 Core 3.50GHz (i3-4150 27 $ 85455 |$ 23.072,73
Samsung imp laserjet SL-M2835DW 2 23 150000|$  3.00000
Total $ 2047273
Elaboracion: Autores
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Tabla 68. Gastos Pr e operacionales

INVERSIONES AM ORTIZABLES/GASTOS

Concepto Valor

Adecuacion de local $0,00
Gastos legales de constitucion $ 1.000,00
Permisos Municipios, Sri, SuperCias | $ 800,00
Garantia de arriendo $ 1.200,00
Adecuacion de Oficina $ 10.000,00
Total $ 13.000,00

Elaboracién: Autores

Tabla 69. Capital detrabajo

Capital de trabajo (2 meses) Cantidad P. Unit Total
Sueldos del personal 2 $ 29.35457| % 58.709,13
Servicios basicos 2 $ 970,00 | $ 1.940,00
servicios de internet 2 $ 100,00 | $ 200,00
Arriendo de Oficina 2 $ 800,00 | $ 1.600,00
Caja Chica 2 $ 300,00 | $ 600,00
Servicios limpieza 2 $ 200,00 | $ 400,00
Marketing y Publicidad 2 $ 264353 % 5.287,07
Plan de minutos a celular 1 $210517[$  10.000,00
Utiles de Oficina 2 $ 6257 | $ 125,14
Total $ 78.861,33
Elaboracion: Autores
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Tabla 70. Inver siones agotables

INVERSIONES AGOTABLES

Concepto Valor

Servidor Linux en la nube 10 TB(ERP) 1.000,00
ERP 2.000,00
Sugar CRM.com Sugar Enterprise 1.235,00

Seqguridad de la informacion

4.019,00

Aplicacion Mobile

2.500,00

APP

2.500,00

Portal Web

3.000,00

Servidor de contigenciay Mantenimiento

& |7 |8 [ |68 ||

1.500,00

Total

$17.75400

Elaboracién: Autores

9.15 Inversion de Personal

Se ha contemplado realizar capacitaciones permanentes para € persona en distintas areas,

las mismas que son base fundamental del plan del negocio. La esencia de estas

capacitaciones es mejorar las capacidades intelectuaes y técnicas del personal

administrativo y operativo para mantener su motivacion y eficiencia en las actividades

desarrolladas. El costo de capacitacién en el primer afio, es de US$ 13.000,00.

A continuacion se detalla la inversion necesaria de personal para la atencion de las 29120

horas anual es.
Tabla 71 . Inversion de Personal
Nomina No Salario Salario mensual 13avo 14 avo Aporiohucns et Vacaciones A o es 1
12,15% Reserva mensuales

Gasto Administrativo
Gerente 1) 2.500, $2.500,00| $208,33 $30,98| $ 303,75 $ 208,33] $104,17 $ 855,56 $40.266,70)
Contador/a 1] 1.000 $1.000,00 $83,33 $30,98] $121,50] $ 83,33 $41,67, $ 360,81 $16.329,70
Asesor/aJuridica 1 1.000] $1.000,00| $83,33 $30,98| $ 121,50 $ 83,33] $41,67, $ 360,81 $16.329,70
Asistente Administrativo 1 500 $ 500,00 $41,67, $30,98] $60,75 $41,67| $20,83 $195,89) $8.350,70)
Capacitadora 1 900 $900,00 $75,00 $30,98| $ 109,35 $ 75,00 $37,50 $327,83] $14.733,90
Lider Talento Humano 1] 1.500 $1.500,00 $ 125,00} $30,98] $182,25 $ 125,00 $ 62,50 $525,73] $24.308,70
Tecnico de Tecnologia 1 1.500] $ 1.500,00| $ 125,00} $30,98| $ 182,25 $ 125,00 $62,50 $ 525,73 $24.308,70
Mensajero 1] 371,70] $371,70 $30,98 $30,98] $45,16 $30,98] $15,49 $153,57, $6.303,29)

Gasto ini ivo $9.271,70 $772,64] $ 247,80 $1.126,51] $772,64 $386,32 $3.305,92| $ 150.931,39
Gasto Operativo
Asesor Comercial 2 500 $1.000,00 $83,33 $ 61,95 $ 121,50} $ 83,33 $41,67, $391,78 $16.701,40
Asesor Telefénico 4 368| $1.471,24 $ 122,60 $123,90 $178,76 $122,60) $61,30 $ 609,16 $24.964,85
Social Media Manager 1 1.500 $1.500,00 $ 125,00} $30,98| $182,25 $125,00 $62,50 $ 525,73 $24.308,70
Asistente Virtual Profesional 13| 1.000] $ 13.000,00, $1.083,33 $402,68 $1.579,50[  $1.083,33 $541,67 $4.690,51 $212.286,10
Supervisor de Operaciones 1 1.500 $1.500,00 $ 125,00 $30,98] $182,25 $ 125,00 $ 62,50 $ 525,73 $24.308,70)

Gasto Operativo $18.471,24 $1.539,27| $ 650,48 $2.244,26|  $1.539,27, $769,64 $6.742,91 $302.569,75
TOTAL NOMINA $453.501,14]
Elaboracion: Autores
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La proyeccion de gastos de personal  se muestra en la tabla. El crecimiento anual de gastos
de personal esta directamente relacionado a crecimiento de la demanda y de la inflacidn,
es decir se haconsiderado € 1% y e 5% respectivamente parael crecimiento anual.

Tabla 72. Proyeccion de Gasto de Personal

Presupuesto del personal Ao 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Afo 5
Valor némina de personal $111.260,40 $116.823,42 $122.664,59 $128.797,82 $137.456,24
Valor némina de personal $221.654,88 $245.337,62 $270.834,51 $298.267,73 $327.767,19
Total ndmina $332.915,28 $362.161,04 $393.499,10 $427.065,55 $465.223,43
Total beneficios sociales $39.670,99 $41.617,37 $43.661,07, $ 45.806,95 $45.712,51
Total beneficios sociales $80.914,87 $ 89.506,80 $98.755,63 $108.705,58 $119.403,64
Total Gastos Personal $453.501,14 $493.285,21 $535.915,79 $581.578,08 $630.339,58
I
TOTALPAGO $453.501,14 $493.285,21 $535.915,79 $ 581.578,08| $630.339,58

Elaboracién: Autores
9.1.6 GastosdeVentas

Los gastos de ventas corresponden a (1) Gasto de ndmina de ventas, (2) comision de

ventasy (3) capacitacion a personal.

Los gastos de operacion incluyen los gastos de ndmina del personal de ventas y la
comisién que se rediza sobre las ventas. Se ha considerado un rubro de capacitacion
permanente, como base fundamental para brindar un mejor servicio.

Tabla 73. Gasto de Ventas

Comision 3% ventas 20084,42 21088,65 22143,08 23250,23 24412,74
Gasto Nomina ventas 302569,75 334844,42 369590, 14 406973,31 447170,83
Costo Variable Total 322654,17 355933,07 391733,21 430223,54 471583,57

Elaboracién: Autores
9.1.7 Gastos Administrativos

Los gastos administrativos corresponden: (1) gasto de nOmina administrativos, (2) gastos
administrativos, (3) depreciacion y amortizacion, (4) gasto de interés y (5) marketing y
publicidad.

Los gastos de nébmina administrativos son del persona de apoyo del negocio y los gastos

administrativos son |os suministros de oficina.

La depreciacion y amortizacion corresponde a desgaste que sufren los activos fijos y pago
de capital de deuda contraida con terceros respectivamente. Los gastos de intereses
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corresponden a costo del capital prestado a terceros. El gasto de marketing y publicidad

corresponde a lo realizado para para posesionar la marca.

Tabla 74 . Gastos Administr ativos

Sueldos 150931,39 158440,79 166325,66 174604,77 183168,75
Intereses 9871,12 8117,99 6149,34 3938,71 1456,32
Depreciacion 15934,24 15934,24 15934,24 6110,00 6110,00
Amortizacion 2600,00 2600,00 2600,00 2600,00 2600,00
Otros 78713,21 83667,22 87850,58 92243,11 96855,27
Costos Fijos JTotal 258049,96 268760,24 278859,83 279496,59 290190,34

Elaboracion: Autores

Los gastos son los vaores desembolsados por concepto de: gastos administrativos,
servicios basicos, arriendo de oficina, nébmina administrativa y de ventas del personal,

gastos de marketing, etc.

Los costos son la suma de todos los e ementos que se utilizan en la elaboracion del

servicio, esdecir en el proceso de comercializacion.

Tabla 75. Presupuesto de Gasto de Operacion

Flujo de Caja Proyectado 2016 2017 2018 2019 2020
Saldo Anterior (Captital Trabajo) $ 7886133 $ 17191060 $ 22277387 $ 26446010 $ 29551291
Ingresos:

Cobros a Clientes $ 669.480,83 $ 70295487 $ 73810261 $ 77500774 $ 81375813

Total Disponible $ 74834216 $ 87486547 $ 96087648 $ 103946784 $ 1.109.271,03

Desembolsos:

Gastos de Administracion y Ventas $ 45350114 $ 49328521 $ 53591579 $ 58157808 $  630.339,58

$ 7871321 $ 83667,22 $ 8785058 $ 9224311 $ 96.855,27

Gastos Fijos

Comisiones de \VVentas $ 2008442 $ 2108865 $ 2214308 $ 2325023 $ @ 2441274
Pago préstamo $ 1426166 $ 1601480 $ 17.98344 $ 2019408 $ 2267646
Pago de Intereses $ 987112 $ 81179 $ 614934 $ 393871 $ 1.456,32
Participacion de los trabajadores $ 1331650 $ 1173923 $ 1012644 $ 9.79314
Pago impuestos $ 1660124 $ 1463491 $ 1262429 $ 12.208,78
Total Desembolsos $ 57643155| $  652001,60| $ 69641638 $  74395493|$  797.74230
Ingreso neto del Periodo $ 9304927 | $ 50.8632 | $ 4168623 $  3105281|$ 1601583
F_Iui o de caja acumulado $ 17191060 $ 22277387|$ 26446010 $ 20551291 $ 31152874

Elaboracion: Autores
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9.2 DETERMINACION DEL TAMANO

9.2.1 Factoresquedeterminan e tamafio del proyecto

Para establecer €l tamafio del proyecto es indispensable considerar € tamafio del mercado
potencial y el del mercado meta en la ciudad de Guayaquil, para asi determinar el mercado
objetivo que la capacidad operaciona del Centro de Inteligencia de Asistencia Virtua
podria atender.

El mercado meta es todo los empresarios 0 profesionales independientes ubicados en la
Ciudad de Guayaquil, que quieren ahorrar tiempo y costos en actividades administrativas

para a su vez dedicarse mas generar valor a sus negocios.
9.2.2 LaDemanda

De acuerdo a Ultimo censo redizado por e INEC, existen alrededor de 424,126
empresarios y profesionales independientes, los cudles se consideran clientes potenciales.
En la ciudad de Guayaquil hay 381.237 siendo este el 89,89% que seria e mercado meta.
Se estima que la empresa proyectara una participacion de mercado del 0,20% con un

crecimiento del 5% por afio.

Tabla 76. Demanda Potencial en la Ciudad de Guayaquil

Mercado Potencial Microempresarios y Profesionales | ndependientes 424.126
% Mercado meta, los profesionales y empresarios en la ciudad de
: 89,89%
Guayaquill
Microempresas y Profesionales | ndependientes en Guayagull 381.237
Mercado Objetivo % 0,20%
No. de clientes primer afno 762

Elaboracion: Autores
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10. ANALISISFINANCIERO

Para redlizar el andisis financiero de un proyecto de inversion como e Centro de
Inteligencia de Asistencia Virtual (CIAV), se tiene que tomar en cuenta informes
financieros como €l flujo de cgja que se espera obtener en base a los futuros ingresos por
venta de los servicios de asistencia y 10s costos totales del proyecto, separando |os costos
fijos totales de los variables, para establecer € punto de equilibrio en donde la empresa
cubra todos los costos fijos. Seguidamente se determinara las tasas correspondientes de
descuentos, ya sea para € flujo de cga del proyecto y e de accionista. Con esta
informacion, se calcula indicadores como € VAN y € TIR, con lafinalidad de determinar
lafactibilidad del proyecto.

A continuacion se detalla | os supuestos econdémicos y general es considerados:

* Lainversioninicia serd de mobiliario, equipos de computacion, equipos de oficina,

el software, se incluyen los gastos de constitucion y 10s gastos pre-operacional es.

* Lainflacion para 2015, aumento generalizado y sostenido de los precios de los
bienes y servicios en un pais, estara en € 5% y se estima un crecimiento en ventas
del 5% de acuerdo a estimaciones proyectadas con datos del Banco Centra del
Ecuador (BCE, 2015).

e Lascomisiones se pagaran en un 3% sobre |as ventas.

» Los gastos administrativos estan formados por los sueldos que estan determinados
por la inflacion y productividad, asi como por los beneficios de ley. Y los costos
operativos incluyen adecuacion de la oficina y € mantenimiento de oficina,

servicios basicos, pago de alicuota.

» Ladepreciacion del equipo de computo utilizado se establece en tres afos y por €

método de linearecta.

* Lainversioninicial serade un 60% capital financiado através de la banca privada o

publica.

» Los préstamos se pagaran en cinco anos, con cuotas mensuales.
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e A partir del sexto afio se repartira utilidades entre socios en un porcentaje del 5%
cada afo hastallegar a 25%.

10.1 PROYECCION DE INGRESOS

Las fuentes de ingreso se originan de los servicios de consultoria y asesoria hacia los
empresarios, con una proyeccion a cinco anos, la misma que considera e funcionamiento,
condiciones, limitaciones y variables del mercado. De los paquetes establecidos, la

empresarecibira un ingreso que estara en funcion del tipo de servicio prestado.
10.1.1 Financiamiento

El proyecto cumple con requisitos de sectores priorizados a desarrollar, se redizara €
préstamo a través de entidades financieras. Se establece que de lainversién inicial de US$
$ 151.884 y se financia €l 60% del proyecto siendo € monto a financiar de US$ 91.130 a
unatasade interés de 11,65% a un plazo de cinco afios con pago de dividendos mensuales.

La tabla de amortizacion de la deuda se muestra en Anexo 5. A continuacion se muestra

unatabla resumida del pago de la deuda por cada afio del proyecto.

Tabla 77. Tabla de Amortizacién dela deuda

Dividendo

Interéses

Capital

$24.132,78

$ 9.871,12

$ 14.261,66

$24.132,78

$ 8.117,99

$ 16.014,80

$24.132,78

S 6.149,34

$17.983,44

$24.132,78

$ 3.938,71

$20.194,08

$24.132,78

$ 1.456,32

$ 22.676,46

Elaboracién: Autores

El 40% de lainversion inicial, que corresponde al valor de US$ $60.754, sera repartido en
800 acciones con un valor por accion de US$715,94, por accion. Las acciones de la

empresa seran dividas de |a siguiente manera:

» El 100% de las acciones seran repartidas entre los socios fundadores del plan de

negocio, es decir 400 nimeros de acciones por cada uno.
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10.1.2 FlujodeCaja

La proyecciéon del flujo de caja constituye uno de los elementos mas importantes del
estudio de un proyecto, la evaluacion del mismo se efectuard sobre los resultados que se

determinan.

El andlisis financiero de este instrumento contable es importante por cuanto permite

establecer el comportamiento de ingresos y egresos de la empresa.

Para obtener un andlisis sobre la factibilidad del proyecto de inversion se debe redlizar €
flujo de cgja proyectado que va a determinar cuanto se necesita parainiciar las actividades

de laempresa.

En los ingresos operacionales se encuentran los rubros por la venta de los servicios de
asistencia profesional, en los egresos operacionales estén los gastos administrativos y de
ventas gque lo conforman los sueldos y beneficios sociales del personal del apoyo/soporte y
las del core del negocio respectivamente, servicio de internet, formacion y capacitacion
para € personal muy imprescindible en este tipo de empresas. La depreciacion se la
calcul6 a cinco afos a un 20% anual del valor inicial de compray para €l caso de equipos

de computo se realizo atres afios a 33,33% anual.

En latabla se reflgja el cash flow, considerando todos los ingresos y egresos del negocio,
evidenciando que, los flujos son positivos. Sin embargo, se buscara aternativas como
apalancar la operacion as través de los proveedores y a través de sociedades estratégicas

gue permitan mejorar alin més los flujos.

ESPAE 173 ESPOL



Centro Inteligente De Asistencia Virtual

Tabla 78. Flujo de Caja

Flujo de Caja Proyectado 2016 2017 2018 2019 2020
Saldo Anterior (Captital Trabaio) $ 7886133 $ 17191060 $ 22277387 $ 26446010 $ 29551291
Ingresos:

Cobros a Clientes $ 669.48083 $ 70295487 $ 73810261 $ 775.007,74 $ 813.758,13
Total Disponi ble $ 74834216 $ 87486547 $ 96087648 $ 103946784 $ 1109.271,03
Desembolsos:

Gastos de Administracién y Ventas $ 45350114 $ 49328521 $ 53591579 $ 58157808 $ 630.339,58
Gastos Fijos $ 7871321 $ 83667,22 $ 87.85058 $ 9224311 $ 96.855,27
Comisiones de Ventas $ 2008442 $ 21.08865 $ 2214308 $ 2325023 $ 24.412,74
Pago préstamo $ 1426166 $ 16.01480 $ 17.98344 $ 2019408 $ 22.676,46
Pago de Intereses $ 987112 $ 81179 $ 614934 $ 393871 $ 1.456,32
Participacion de los trabajadores $ 1331650 $ 1173923 $ 1012644 $ 9.79314
Pago impuestos $ 1660124 $ 1463491 $ 1262429 $ 12.208,78
Total Desembolsos $ 57643155 | $ 65209160 | $ 696.416,38 | $ 74395493 | $ 797.742,30
| ngreso neto del Periodo $ 93.04927 | $ 50.86326 | $ 4168623 | $ 3105281 | $ 16.015,83
F_Iui ode cai a acumulado $ 17191060 | $ 22277387 | $ 264.460,10 | $ 29551291 | $ 311.528,74

Elaboracion: Los Autores

10.2 ANALISISDE COSTOS

La inversion inicia en € afio 0, es de US$ 151 884 y estd compuesto por los costos y

gastos por concepto de muebles y enseres, equipos de tecnologia, por los gastos pre

operacionaes, inversiones agotables como licencia de software, antivirus y nube,

aplicaciones moviles y por € costo de capital de trabagjo que incluye € sueldo de personal

de los dos primeros meses de actividad. El costo de capital es €l costo de oportunidad para

unaalternativa de inversion, es decir es € rendimiento que una empresa debe obtener sobre

las inversiones que ha realizado para mantener inaterable su valor en e mercado

financiero.
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Tabla 79. Inversién Inicial del Proyecto

Inversion Inicial
Inversion Activos Fijos

Seguridad Informacion, servidores S 9.754
Portal Web y aplicaciones S 8.000
Muebles de Oficina S 12.796
Equipos de Computo S 3.400
Equipos de Oficina S 26.073
Total Inversién S 60.023

Gastos preoperativos

$ 1.800

S 10.000
Deposito en garantia S 1.200
Total Gastos preoperativos S 13.000

$

$

Gastos legales
Adecuacion Local

Capital de Trabajo 78.861,33
151.884

Elaboracion: Autores

Los costos fijos se componen de: (1) Gastos de némina administrativo, (2) gasto de
operacion (2) y gastos de administracion. Los costos variables se componen de: Gasto de

persona de ventas, (2) gastos de operacion variables y (3) gastos de administracion

variables.
Tabla 80. Gastosy Costos Fijos

Sueldos 150931,39 158440,79 166325,66 174604,77 183168,75
Intereses 9871,12 8117,99 6149,34 3938,71 1456,32
Depreciacion 15934,24 15934,24 15934,24 6110,00 6110,00
Amortizacion 2600,00 2600,00 2600,00 2600,00 2600,00
Otros 78713,21 83667,22 87850,58 92243,11 96855,27
Costos Fijos }Total 258049,96 268760,24 278859,83 279496,59 290190,34

Elaboracion: Autores

Tabla 81. Gastosy Costos Variables

Comision 3% ventas 20084,42 21088,65 22143,08 23250,23 24412,74
Gasto Nomina ventas 302569,75 334844,42 369590, 14 406973,31 447170,83
Costo Variable Total 322654,17 355933,07 391733,21 430223,54 471583,57

Elaboracion: Autores
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10.3 PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio sera calculado bgjo laférmula

‘ F
O onM F

Los costos fijos suman un valor de US$ 134.816,68. Estos costos incluyen los gastos de
operacion, sueldos y salarios administrativos indirectos. La contribucion marginal
promedio se calcula determinando € valor promedio de las contribuciones marginaes

unitarias, de cada servicio, de acuerdo ala siguiente formula:
MCU = Precio de Venta — Costo Variable — Gastos Indirectos
Tabla 82. Punto de Equilibrio

Calculo del Punto de Equilibrio Anual

2016
Paquete de 25 horas al| Paquete de 10 Totales 2016
mes horas al mes

No. Prestaciones anuales 877 1007
No. Horas mes 25 10
Total No. De prestaciones en horas 21921 10071 31992
Precio Unitario a) 19,96 23,03 21
Total ingresos 437.546 231.935 669.481
% Mix de ventas 69% 31% 100%
Costos variables totales
Costo variable unitario b) 10 10 10
Costo variable total 221.084 101.570 322.654
Costo fijo anual S 258.049,96
Contribucion marginal unitaria a) -b) 9,87 12,94
Margen de Contribucion Unitario MCU 49% 56%
Contribucion marginal unitaria ponderada 7 4 11
Punto de equilibrio en horas anuales 16.310 7.493 23.803
Punto de equilibrio en paquete anual 652 749 1.402
Punto de equilibrio en dolares (anual) 325.547,67 172.567,17 498.114,84

Elaboracion: Autores
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10.4 TAsA DE DESCUENTO
Se podra estimar la viabilidad econémica determinando las tasas de descuento
correspondiente a ser aplicadas en los diferentes flujos. Se determinara la tasa de descuento
del accionista que relaciona rentabilidad y riesgo de acuerdo al proyecto. Posteriormente se

determinara la tasa de descuento para € flujo del proyecto financiado, utilizando €l costo
promedio ponderado de capital (WACC).

El cdculo de la tasa de descuento se redizara utilizando e método CAPM, en base a la

formula de latasa del costo del capital patrimonial:

E[R]=Rf+ [3 * (Rm —Rf)+@

En donde:

B= 0,78 (Beta del sector Business & Consumer Service (Damodaran))
Ry=Tasalibre deriesgo

Ry =Tasade riesgo de mercado

r, = Tasaderiesgo pais

Se utilizé este método debido a que nos permite calcular de manera répida el riesgo de un
proyecto en € corto plazo. Incluye latasainflacionariay €l riesgo del paisy considerando
una tasa de descuento que incluya la mayor cantidad de implicaciones para concluir si €

proyecto esviable.
10.5 EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO

Con lafinalidad de evaluar si € proyecto es viable, se debe evaluar los flujos futuros que
va a generar € proyecto, descontados a una tasa Unica. Para calcular los flujos de cga
futuro, se debe establecer todos los ingresos por concepto de ventas y todos los costos y
gastos de la actividad diaria del plan de negocio, sumando aquellos valores que no

representan desembol sos como |a depreciacion.
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Para iniciar con la evaluacion financiera, se debe calcular € costo promedio ponderado de
capital (WACC), cuyas variables son: Deuda y Capital, costo financiero de la deuda, costo

del accionistay tasaimpositiva.

Formuladel Costo de Capital Promedio Ponderado:

WACC = = x R{:+E xR ,x(1-T)
1% V

El Costo de financiamiento de la deuda, es la tasa de interés cobrada por la institucién

financieray el costo del accionista se debe calcular en funcién del riesgo del negocio.

Formula de Costo del Accionista:
E[R]=Rf+ 3 * (Rm — Rf)+@

Para calcular con e método CAPM, se debe conocer las siguientes variables:

Se considera una prima de riesgo, que segiin Damodaran es de 15.50% para en
Ecuador

« Beta: indice de riesgo de industria, que de acuerdo a Damodaran es de 0.78 para
Business & Consumer Services, con cero apalancamiento y considerando con €l

nivel de apalancamiento del proyecto esde 1.69.
» Rf: Tasalibre de riesgo, se utiliza paralos bonos de los Estados Unidos a 10 afios.

* Riesgo Pais. Adicional se sume la tasa de riesgo pais donde se esta realizando la

inversion.
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Tabla 83. Méodo WACC Y CAPM

Tasas
0,78 Business & Consumer Services beta desapalancado
Interes= 11,65% Crédito Productivo PYMES
t= 22,0% Impuesto a la Renta
Cilculo DfA
Pasivos totales Patrimonio D/A
5 91,130,44 | & 60.753,63 150,00%

Calculos de Kd v Ke
11,65% Tasa Credito Productive PYMES
22,05 Impuesto a la Renta
38,15% Modelo CAPM

D/A 150,00% Fuente
Kd 11,65% Ke=Rfecu+BL(Rm-Rf}+PR
http://contenido.bee.fin.ec/documentos/Estadis
ticas/SectorMonFin/Tasasinteres/Indice.htm
B 1,69 Beta apalancado
Rf 2,16% Bono USA 10 afos
http://contenido.bee.fin.ec/resumen ticker.php

Pticker value=riesgo pais
http://alpodeeconomia.blogspot.com/2012/02/pr
imas-de-riesgo-de-los-paises-sepun_htm|

CAPM (Ke) 38,15%

Riesgo pais Ecu 9,75%

Rm-Rf 15,50%

Caleulo WACC
Proporcién Costo | Costo Promedio
Financiamiento Deuda Ponderado
Deudaalargo Plazo S 61.130,44 60, 00% 11,65% 5,45%
Capital propio 5 60.753,63 40,00% 38,15% 15,26%
$  151.884,06 20,71%
Costo promedio entre costo de accionista y banco WACC= 20,71%

Estructura Capital

Elaboracién: Autores

Mediante este método se procede a calcular el costo del accionista, que en este caso €s €
WACC es de 20.71%, para posteriormente determinar €l costo promedio ponderado de
capital, siendo el valor de 38.15 %.
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10.5.1 TIRy VAN dd proyecto

La factibilidad del proyecto se la puede evaluar con dos indices financieros el VAN y €
TIR. Previa elaboracion del flujo del accionistay flujo de caja libre Empresa, considerando
perpetuidad, es decir que a partir del afio 5 el negocio seguira obteniendo ingresos a un

crecimiento del 5% anudl.

Flujo de Cga libre de Empresa.- El flujo no considera financiamiento, e flujo es para
cubrir deudas a acreedores y accionistas. Para € calculo del VAN se considera el costo de
capital promedio ponderado.

Tabla 84. Flujo de Caja Financiado

Flujo Caja Financiado

Ao 0 Ano 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5 Afon
Inversion (60.023)
Gastos preoperativos (13.000)
Capital de Trabajo (78.861)
Ingresos 669.481 702.955 738.103 775.008 813.758
Egresos (570.833)| (616.575)] (664.444)| (705.781)] (760.318)
Utilidad UAII 98.648 86.380 73.659 69.226 53.441
Utilidad Trabajadores 15% (13.317)| (11.739) (10.126) (9.793) (7.798)
Impuesto a la Renta 22% (16.601) (14.635) (12.624) (12.209) (9.721)
(+) Depreciaciones 18.534 18.534 18.534 8.710 8.710
(+) Intereses*(1-t)
Flujo Caja Libre Empresa (151.884) 87.264 78.540 69.442 55.934 44.632 173.449

WACC 20,71%
VAN $113.618
TIR 47,5%
Tiempo Recuperacion Un afio

Elaboracion: Autores

El obtener un Vaor Actua Neto positivo (US$ 113.618), nos indica que los flujos futuros

del proyecto a traerlos avalor presente, es un proyecto viable.

De lamisma manera, €l obtener una Tasa Interna de Retorno, con mayor porcentgje que €
costo de capital ponderado, podemos concluir que € TIR (47,5%), que a estar por encima
del costo de la deuda con Bancos y Accionistas es viable € proyecto. Finalmente, se
concluye que € tiempo de recuperacion de la inversion es menos de dos afios, 10 que es

aceptable.
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Flujo de caja del Accionista.- Se considera €l pago de la deuda, tanto capital como
intereses y parael VAN se calculael costo del accionista mediante el método CAPM.

Tabla 85. Flujo de Caja delos Accionistas.

Flujo Caja de los Accionista

Aiio 0 Ao 1 Aiio 2 Ao 3 Aiio 4 Ao 5 Afon
Inversion de accionistas (60.754)
Gastos preoperatios
Capital de Trabajo
Ingresos 669.481 702.955 738.103 775.008 813.758
Egresos (570.833)| (616.575)| (664.444)| (705.781)| (760.318)
Utilidad 98.648 86.380 73.659 69.226 53.441
(+) Depreciaciones 18.534 18.534 18.534 8.710 8.710
Utilidad Trabajadores 15% (13.317)| (11.739) (10.126) (9.793) (7.798)
Impuesto a la Renta 22% (16.601) (14.635) (12.624) (12.209) (9.721)
(+) Prestamos
(+) Intereses*(1-t) (9.871) (8.118) (6.149) (3.939) (1.456)
(-) Pagos (14.262)| (16.015)| (17.983)] (20.194)] (22.676)
Flujo Caja Libre Accionista (60.754) 63.132 54.407 45.310 31.802 20.499 30.906
Costo Accionista capm 38,1%
VAN $47.894
TIR 86,5%
Tiempo Recuperacion Un afio

Elaboracion: Autores

El obtener un Vaor Actual Neto positivo (US$ 47.894), nos indica que los flujos futuros

del proyecto a traerlos avalor presente, es un proyecto viable.

De la misma manera, €l obtener una Tasa Interna de Retorno, con mayor porcentaje que €l

costo de capital ponderado, podemos concluir que € TIR (86,5%), que a estar por encima

del costo de la deuda con Bancos y Accionistas es viable €l proyecto. Finamente, se

concluye que € tiempo de recuperacion de la inversion es menos de dos afios, 10 que es

aceptable.
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Tabla86. VANY TIR

Flujo del | Flujo del
Proyecto |Accionista
WACC/Costo Accionista 20,7% 38,1%
VAN $113.618 $47.894
TIR 47,5% 86,5%
Tiempo Recuperacion Un afio Un afio

El estado de resultados muestra los efectos de las operaciones de una empresa en su

resultado final. En & costo de nuestra empresa se proyecto a cinco anos, tomando como

base |a proyeccion de ventas paralos ingresos y 10s gastos ocasionados por |as ventas.

Crecimiento en ventas

Tabla 87. Estado de Resultados

Estado de Resultado

5%

5%

5%

5%

Afol Afho2 Afo3 Afho4d Afo5

Ventas Netas $ 669.480,83 $ 702.954,87 $ 738.102,61 $ 775.007,74 $ 813.758,13
Costo variable S (322.654,17) $ (355.933,07) $ (391.733,21) $ (430.223,54) $  (471.583,57)
Contribucion Marginal S 346.826,65 S 347.021,80 S 346.369,40 S 34478420 S 342.174,56
Gastos Operacionales

Sueldos $ (150.931,39) $  (158.440,79) $ (166.325,66) $ (174.604,77) S  (183.168,75)

$ -8 -8 -8 - S -

Depreciacion S (15.934,24) $ (15.934,24) S (15.934,24) S (6.110,00) $ (6.110,00)
Amortizacion S (2.600,00) S (2.600,00) $ (2.600,00) S (2.600,00) $ (2.600,00)
Otros S (78.713,21) $ (83.667,22) S (87.850,58) S (92.243,11) $ (96.855,27)
Utilidad Operativa (UAII) $ 98647,81 $ 86.379,55 $ 73.65891 $ 69.22632 $ 53.440,54
Intereses S (9.871,12) S (8.117,99) S (6.149,34) S (3.938,71) S (1.456,32)
Utilidad A. I I $ 88.776,69 $ 78.261,56 $ 67.509,57 $ 65.28761 $ 51.984,22
Utilidad Trabajadores 15% $  (13.316,50) $ (11.739,23) $ (10.126,44) $ (9.793,14) $ (7.797,63)
Impuesto a la Renta 22% $  (16.601,24) $ (14.634,91) $ (12.624,29) $ (12.208,78) $ (9.721,05)
Utilidad Neta $ 5885895 $ 51.887,42 $ 4475884 $ 43.28569 $ 34.465,54

Elaboracién: Autores

10.6 BALANCE GENERAL

El balance general es un estado financiero que muestra la situacion actual de la empresay
se proyectd a cinco afos. En la siguiente ilustracion se presentan un balance inicial a 2015

y un balance proyectado:
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Tabla 88. Balance General

Balance General | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020

Activos

Efectivo 78.86133 17191060  222.77387 264.460,10 29551291 311.52874
Clientes

Repaosicién de Equipos Tecnoldaicos

Muebles y Enseres 12.79 12.79 12.79 12.79 12.79 12.79
Equipos Tecnologia 29.473 29.473 29.473 29.473 29.473 29.473
Activos intangibles 13.000 13.000 13.000 13.000 13.000 13.000
Inversiones Agotables 17.754 17.754 17.754 17.754 17.754 17.754
Depreciacién Acumulada (1853424)  (37.06849)  (55.602.73) (64.31273) (73.022.73)
Total Activos 151.88406  226.399,09 258.728 281.880 304.223 311.529
Pasivos

Préstamo Bancario 91.130 76.868.78 60.854 42871 22,676 -
Obligaciones L aborales 13.31650 11.73923 10.126.44 9.793.14 7.79763
Impuesto por Pagar 16.601.24 14.634.91 12.624.29 12.208.78 9.721.05
Patrimonio
Capital Social 60.754 60.753.63 60.753.63 60.753.63 60.753.63 60.753.63

Utilidades Retenidas Afios Anteriores 58.85895 110.746,36 155.505,21 198.790,89
|Utilidad Afio Actual 58.858.95 51.887.42 4475884 43.28569 34.46554
Total Pasivos y Patrimonio 151.884 | 226.399,09 | 258.72811 281.830,10 304.22291 311.52874

Elaboracion: Autores
10.7 ANALISISDE SENSIBILIDAD

El andlisis de sensibilidad permite plantear escenarios, para obtener posibles resultados del
presente proyecto, cambiando los valores de sus variables y determinar, como afectan en el
resultado final. Se ha identificado los posibles escenarios del proyecto de inversion, que
pueden afectar ala empresa en un futuro.
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Tabla 89. Resultados de Sensibilidad

VAN IR Tiempo Tiempo
Recuperacidn Recuperacidn
-5% Reduccion Ingresos % 75.395 41% 2 Es factible el proyectc
+5% Aumento Costos 5 48.465 38% 2 Es factible el proyectc
-5% Reduccion Costos S 413.475 96% 1afio Es factible el proyectc
+5% Aumento Ingresos 5 429.908 S9% 1afio Es factible el proyectc
ANALISIS SENSIBILIDAD

s et oo N <2250+ |
-5% Reduccion Costos 5 413.475

+5% Aumento Costos | % 48.465

-5% Reduccion Ingresos I £ 75.395

Elaboracién: Autores
10.8 CONCLUSION DEL ANALISISFINANCIERO

La Inversion Iniciad requerida es de US$143.189, que se financiard con la siguiente
estructura de capital, € 60% (US$ 85.913,54) através de financiamiento bancario y e 40%
(US $57.275,69) capital propio, repartido en 800 acciones dividido entre |os accionistas.

En e calculo del flujo de cajafinanciado del proyecto & VAN es positivo (US $113.618) y
laTIR es superior (47,5%) a Costo promedio ponderado de capital CAPM (38,15%), por
lo que a cumplir estas dos condiciones se concluye que e proyecto es factible y viable. Y

en general larecuperacion del proyecto en promedio es de dos afos.

Ademas, al redlizar € andlisis de sensibilidad, en un escenario pesimista, al establecer una
reduccion del 5% en los ingresos y aun realizando un incremento de los costos, € VAN en
ambos casos es positivo y por o tanto € proyecto es viable redlizarlo. Sin embargo, la
sensibilidad del proyecto es muy sensible a la variacion del ingreso y costos, permitiendo

soportar hasta una reduccion del 5% del ingreso y un aumento del 5% de los costos.
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A partir del segundo afio se evauara las condiciones de mercado para decidir s
incrementar la capacidad de prestacion del servicio de Asistencia Virtua (Contratacion de
mas asistentes virtuales) con la finalidad de captar mayor participacion de mercado.
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11. ANALISISY GESTION DE RIESGO

Todas las organizaciones se encuentran expuestas a riesgos debido a que no existe un
entorno completamente seguro, sobre todo ahora que las empresas estan en migrando al
mundo digital y el uso frecuente del Internet es imperativo. Por tal motivo es sumamente
importante que las empresas se encuentren alertas a los cambios que se presenten y que

podrian afectar negativamente a un activo y/o atoda la organizacion.

11.1 OBJETIVO DEL ANALISISDE RIESGO

Identificar los activos relevantes de la empresa

Identificar las amenazas alas que estan expuestos |0s activos relevantes

Determinar s existe salvaguardias para los activos relevantes

Evaluar € impacto que produciriala amenaza en caso de materializarse

11.2 ELEMENTOS DEL ANALISISDE RIESGO

» Activos: elementos del sistema de informacion que generan valor ala empresa.
* Amenazas. eventos que podrian ocurrir y afectar ala empresa.

e Salvaguardas: mecanismo de defensas

» Evauar el impacto que produciriala amenaza en caso de materializarse

11.2.1 Identificacion de Activos

L os activos son esencial es para que |la empresa funcione correctamente:

» Software, que permita gestionar la informacion: Sistema ERP, SugarCRM, SFTP,

Antivirus, otros softwares.

* Hardware, que permitan alojar datos, aplicaciones y servicios. Servidores, quipos

virtuales, computadoras, |aptops, impresoras.

* Redes de comunicaciones , que permitan el intercambio de datos: Telefonia IP, redes

Lan, Internet
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e Servicios, Satisface las necesidades del usuario interno y externo: Portal Web, acceso
remoto, sitio movil, campus virtual, servidor de correo e ectronico, telefonia, servicios

de asistencia virtual

* Equipamiento, otros equipos de soporte a los sistemas de informacion: cableado de

datos, mobiliario, etc.
» Ejecutivos que operan |os activos citados anteriormente.
11.2.2 Identificacion de Amenazas

L as amenazas son eventos que pueden liberar un incidente en la empresa generando darios

materiales, econdmicos en laempresa.

11.2.3 Identificacion de Salvaguardas
M ecanismos de defensas para | os activos
11.2.4 Evaluacion del Impacto
El objetivo es conocer el impacto del dafio producido

Tabla 90. Ponderacion para evaluar Nivel de Riesgo

NIVEL DE RIESGO EFECTIVIDAD DE CONTROLE §
impacto
E Bajo Medio Alto
3 1 2 3 1Bajo
Q . .
8 B0 [ [ 2Medn
g Medio 2 4 Medio 3 AL
a0 o 9 =

11.3 GESTION DE RIESGO

Una gestion de riesgo eficiente genera para las empresas incalculables beneficios
convirtiéndose en una herramienta necesaria para la toma de decisiones. Donde la
seleccion e implementacion de las salvaguardas son determinantes para identificar,
prevenir y mitigar 1os riesgos identificados.

Para cada uno de los riesgos identificados se supuso una probabilidad de ocurrencia'y su
impacto sobre la empresa; Asi mismo, se propusieron respuestas para cada riesgo y la

persona encargada en la empresa de egecutar las acciones adecuadas.
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PORTAL WEB
Que se retrase la entrega del . .
Portal Web con las Seguimiento, revision de
funcionalidades solicitadas, 2 | Medio |tiempos y e.v.aluauon de Alto BajO Direccién/Gerente/Sistemas
recursos adicionales.
alcance planteado
PLATAFORMA SEGURA
No se incorpore las El Ingeniero de Tl
seguridades informaticas . establecera politicas de . . ., .
D
para portal web(usuarios y 1|Bajo seguridad aplicadas al Alto BajO ireccion/Gerente/Sistemas
Password) manejo del portal web
No asegurar la disponibilidad
del sistema, esto incluye
servidores principales y back- Incorporar un servidor
up, hardware que evite el . | de contingencias en . .
ingreso de intrusos (firewall), 2 | Medio donde se aloje el portal Alto BajO Gerente/Sistemas
respaldos de los canales de web
comunicacion en caso de
fallas.
CERTIFICADOS DIGITALES
No se haga uso de
ifi ioital
certl |.cados digitales que El Ingeniero de TI debe
permita establecer adauirir a tiempo el
conexiones seguras entre el 2 | Medio q‘ ) P Alto Bajo Sistemas
. . certificado de
servidor de aplicaciones, es L
. . ., autenticacion.
decir, toda informacidn
desde y hacia el cliente seran
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codificados para que ningun
intruso pueda hacer uso de
ella.
TRANSMISION DE DATOS SEGUROS
El Ingeniero de Tl debe
No contratar servidor en la . _ | contratar servicio de .
Medio : Alto Sistemas
nube SFTP servidor en la nube para
SFTP
APLICATIVA
No contar con un sistema de .
o . . Incorporar sistema de
auditoria de la informacion, L . .,
. o, auditoria de informacién.
con registros de auditoria, .
o . . | Almacenamiento .
logs de auditoria que permita Medio . Alto Sistemas
automatico de las
llevar el control de las . .
. . transacciones realizadas
transacciones realizadas por .
. por el usuario
el usuario.
Trabajar en el
No contar con un manual de . _ | levantamiento de .
. L Medio |. . - Alto Gerente/Sistemas
politicas y procedimientos informacién y definir
politica de seguridad
No contar con una politica de Supervisor comercial e
privacidad formal y explicita Ingeniero de IT deberdn
en el sitio web y, ademas incluir en el disefio un
deben existir mecanismos de Bajo recuadro explicando la Alto Supervisor Comercial/Sistemas
seguridad concretos para politica de privacidad de
proteger los datos de los la institucion referente al
usuarios. portal web
No realizar periédicamente .
s, P El Ingeniero de Tl debe
revision de los esquemas de .
ermisos otoreados a establecer y revisar
P ) gad Medio | periddicamente politicas Alto Sistemas
directorios y archivos, lo cual .
. . de seguridad de la
requiere procedimientos . -
. informacién
claros de supervision.
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El Ingeniero de Tl realizar
validacion de seguridad a
los equipos de escritorios
Fuga de informacidn 2 3 6 3 | Alto y laptop (inhabilitar 3 |Alto 1 Sistemas/Supervisor operaciones
puertos, antivirus,
instalacion de software
de monitoreo)

Retraso en la elaboracion de Talento Humanoy

contratos de trabajo, abogado deberan

contratos de servicios y 1 3 3 2 | Medio | trabajar proactivamente |3 | Alto 1 Talento Humano/abogado/Gerente
convenio de confidencialidad para la obtencidn de los

de la informacion contratos y documentos

Elaboracion: Autores

ESPAE 190
ESPOL




Centro Inteligente De Asistencia Virtual

11.4 CONCLUSIONES

La prevencion, deteccién y mitigacion de riesgo, es imprescindible para € buen
funcionamiento de la empresa. Posteriormente al andlisis y gestion de riesgo donde se
identificaron los activos, amenazasy acciones, Ciav ha considerado como estrategia la
implementacion de un sistema de gestion de seguridad de la informacion, con e objetivo
de mitigar € riesgo sobre la fuga de informacién por parte de sus empleados,
principalmente de sus asistentes virtuales, quienes por su gestion operativa cuentan con
informacion sensible de los clientes. El  sistema de gestion de seguridad de lainformacion
se implementara basado en un esgquema similar a los estdndares internacionales como 1o es
lal1SO 27001:

Se establecerd una politica de seguridad de la empresa (Integridad,

confidencialidad, disponibilidad)

* Secreard un manua de procedimientos y procesos de seguridad de la informacion
basandose en la norma 27001.

e Todas las computadoras contaran con aplicativos de seguridad como: antivirus,
firewall, software de monitoreo de correo electronico, TeamViewer, etc.

* Ingenieria Social: camparfia de capacitacién a usuarios internos

* Secontratara aplicativo para auditoria de sistemas.

» Seredizara auditorias de sistemas (externas) dos veces al afio de acuerdo como |o

sugiere lanorma 27001.
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13. ANEXOS

13.1 ANEXO 1—-ENcUESsTA CIAV

Buanos dizetardecinoches estimado (3), somos un grupo de profesionales y nos

encontramos realizands una encuesta para determinar el grado de aceptacion de un servicio. Hemos
pEnsadd qua su infarmacian &8 oe gran valor para nuestm sstudio, ya que su perfil psta incluida an
el segmentc de mercaco al cuzl va dirigido el serviclo, Esta encuesia tendrd una duracidn de 5
minutos, por lo cual nos acogemos a su total sinceridad al responder las preguntas que en ella
encentrard. Lo indermacidn suministrada ¢s de cardcter confidencial ¥ con fincs académicos

* 1 Favor compiatar i3 skqulente irfarmacian

Kombre y apsliids

Emprezadagoo o

Profasidr
Cindar
Ciormen slesfrinien

I s “rlpinnn

<. 5u ecsc acta comprendida entra;
£l anns
! 5038 s
U040 mfos

" Blormas

3 i Cual es s alved mAximn da eshoning. alzaneson
Prmans
s Reasrriana
' Superior
 Maesita

Dot

4. ;Cuasl ee gu actividad adua ?
! Prcfasiznal indepandisnte [(parsona naural cue se dedics & restar servicios profasionalas da manera ndepandiania)

B Emprssaric iparscna natura o prdica que gengraimente aq isdar de vra Mormempress |

A LA e antivicad Eeondrics DRCENECE 5L AMPIRSA 0 NEgRTnT
2 ramarnal
Senicce

Induseial
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. BelaGoong el seclon de s1empiess o ey
" Arowidsges ce aliETIeNT y e SENica de corkas
ACTVEDES C8 At3nciin 02 1a saled huTara y de asisienca socal
Actividedes ce servizios adminlsirativos ¥ de apoys
Actividedes inmabdiariaz
v+ Mcihvidedes profosionalos clonfificon w tonizan
o Ardes aniret@nimisnto y recreac dn
~  Comarcls @ por mavery al por menor; reoaracon ca velbioules aulorotems v molociciates
= LN s
Ensefanza
L Ind 15TEs MEMUPACTuaraEs

ko ey Gusnunlsaiin

Otz aclividades de servicos

f. iCuantos andes de aclividad comercial lizne su emprasa o regocio? (activa)
2 wmans a1 arn
Y ommtadanms
- Dadafanos
- DuTa tahus
‘= D 11e 13 sfca

A&s de 15 afica

8. Por favar, Inclgue: @ Tiane eonsomiante sobre ol tarmino Asstencie Wirkual?

Favor feer i siguiante definizidn:

Lz asisrencla wirTUel, i permie fenerel 3c0eED & 1005E g benefinhig 03 8000 Que clEfUTan aFVESSE. REDDDE ¥ afacimvns. 2
lener ove cortraar un empisade eoular

£ asiseEnte vimyal. coiabor? 3 GlsfaRcls Con STU605S [S6ES (LIS (ON5MMaN 55 IBTO0 5T 568 JUFHS 35 MAS rHevaifEs perm
neceranas pars lesar adelente o megooio oo dxfo.

AQRIeCHTAMOS CCrTnNe Con & encuesa.

9. ; Jsted como considera 2! servicio de asatencia virheal 7

= AbLedio

1 Powy slieddive

Haca atactivo

‘0, En caso de caroccr empresas qaz brinden servizics de asislencia virual Favor mendionarkas
Emamsa | '

FmiesRa Y

Emomoad
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Para responder considers las zigulentes epciones 1=0aja imporizncia 2=Media baa, J=Media, 4=Meda

alla, £=Alla impertancia

Auistenola Porsonal

Coondnacion de agerca diane
CorfiTacien de akac
Atencidn de lamades 3
ransierencia

Aminteniba Vinjas

Pazpnua ca botelas, iquates
odnecs, sdgabor do vohiauic,
Elw

Unormiacesn s aciviracias
curarts |2 estacia
Coordinacion de agerds de
NBJICiE

Aalatenbe Adminisorativa

Ingraarn fa
COSUMDTDCIProGonOoon o
Suprls e E-nal
Geston o2 E-madl
Ectuzlizacion base de datos

Azistante TalRmarkshrg

G imprarles L wailes

1 Zmmpianes Servicio Al ShErte
Campafiss informatuvas
Crousatae telafinicas
Corfrmachin de eventas

Markelimg Cnlie

Creacidn da Elog

Creaciim y geafdr de
OOMENIN0S

Armineiramntn fadan anckalas
E Tail Morsoting

Dok R o' Dl sy gemle de
wntryTACon §

Traducukin firamscs poion 3
rhos irflamas

Ir Tl il A

I=Bala
imptanris

Y=MEARA haja

I=Madin

A=Mariia At

h=&BA ITpntanris

12, Ondere segn o wiado de imgorlanca s stguienles benshicos e la conbatatidn del semvicio de

asistercia vitual

Considers |as sigulentes opcones 1 =0aja importancia, Z=Mzdia baja, I=Media 4=M=da ata, S=Aka

Importancia

M. Arame do coodos {acistantns, sculpon ca oficing, sernoeon bicone, ofa.)

= Mo mizar la relacién coste bonoficio, pogondo Gnisaments por oo conicet gec necoota

* [ FRrAr Ay RN Aspanini A drRar REASHR SNy A §|NA TATNNA FACAlzaTa

M
[ . ssizene Iimedinte Sansrtama ron s azeanks caends In vaesie = frends de meil n lzmadn t= sanine
O
L

* Linniar nan (i AREEnhn e SnntanTa | onn unnanion s SAnACn Y emnermetion (AR AsRErcErey eolahnra enn hi negnen
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“3. ¢ Cusl de o sigaientes al bulos consdenarnla de mayon onpeidnoia paie conbrelar el s@dci de
asislenceE vl

Paca tesoorner conskher= las siguienies opaies 1-Bagz jnporancia, 2-Media baje. 2=Madia, 4-Medis
alta, 5=AHz mporancia

t=0mj= imporiancis 2=Medis ba = <=Madia d=hecda alts DAt Imoortancia

+ Confidenciaidad d=

la informscian:

Gararticar que ssth

acoesible Gnizamame & - 4 £ (0] )
nernnalAdnr TR

apoods a dicho

LRI T

+ Gonfiabiided Curgli-

2l senvicia promatido ) | 3 i
enr aYECRNIA Y saneran

* Frortrad oe
Raspuasta: Diposicidn
» woluriad ce ayudar al k. A | ]
ciienie v roporclonar Lm
SRCACAO aporhnn
+ Empatia; Abercion e : . -
personalzada
14. Seleccione las herramizntas tecnokigicas gua conoce Yo Ltiiza
u # Lirrmen Flantionrny f=rtmnil, f=mat, ek & |
0. Al canienly e la mube. [Oree Oibee, Deoobus, Bos, sl
|_| = fipunice on la nuoo: [Esmaln. Sordngpad, Cotoh, oto]

O « kersmisntas 1am rimianes ¥ enntemacEe [Lind smeating MNikype, Hangourt aies |

T GofweEre para conexion nereola 3 Cio eGU P [FeR TR Ewer, VHG. Yeeln.eis ]}

15. 1 Cuél ez ‘oo de tarfa quz |z agraceria utilizar para of scrvicio de asistencla virtuel?
~ perkor
< peouss 1 horss simes

U P 2T hovas =l o

FPaguete 5C horas almes

16. Cn caso que & 4po de tarifa seleccionada =ea ‘Por noma”™.
2 3Aué proeio estarie dizpucsto a pagar por ¢l sendicio de esistongia vitual?

2 s0_ 32 USONoas ¥ g3 35 USDIHORA D Mas 35 USDHORS,

17, En casoyue g dpede laila seleccmada ses "Pagaze de 10 hoas al mes”.
23ué precio estariz dispuesto a pagar por el senicio de asistencia virual?

T 27 uSDAORA Tt Ba DA 01 souspaiOnA
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10. Cn casa que &l tpo de farfa selsccicnada sea "Paguste de 25 horas al mea",
AQué precio estaria disoussto 2 pagar per el 2eniclo de asistencia virtual

= 2 umrmHORA ' 25 umovHoRA ! 28 USDHORA

19, En casa que el tpo do ferfa seloccicnade sca "Pagucte da 30 horas al mez",
£ 0 precio estaria dizoucsto & pogar por of zondcio de esistenda virtual 7

2f LEC/HORA O Usomoz O 23 usomoRA

20. ¢ Cull =5 la forma de Pago prefe-ida para sste tipo de senvicio?
= Tt e P
= Termfmeic 8 Cu=ils

¢ PAYPAL cicbema pomiko a cus wouarios realizar pacosy torcforonias a broves do -rbemed)

21. Por fzvor, eglecciona; (A travée de qué medioe arefiere recbir informacion dal eervicio?
+ Zpman B actnbnlzo

+ Fodes SodalesdFeosback, twitkar, Instagram, sie.}

+ Hamnnien

+ camad3 eleion o

OCO0Oa0Od

+ Revisia

i Usted sstaria dispasste g contretar al scrvicio de asistencia virtual®

o R

Hunca

Inmedictamands

- [En troo meons

En seiz meses

Lt

En unafin

#3 Slsu cRspuesca ankeror 85 NUNCA Cual seria el motha

24 Cr zaso de contralar el senvicke d= asistencla wrual, considerando que curole sus expectativas.
LCLantas veces estaria d spuesio a contrazade®

1

ar o] s

3 4wz alafa

D fvooos ol afa

' B Twyeoes alaf'a

B omeds veres al ado

Gracias por 5U Lampo,. ha CoMNErado & sncUesTa.
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13.2 ANEXO 2— CERTIFICACION ASISTENTE VIRTUAL

% Certificado %

Lily Izuricta Altamiraneo ha participado cn ¢l Curso AsistenciaVirtual &
Social Medla Manager — 21° Promoclén cuya carga horarla ha sildo de 54
horas de trabajo.

A partir de la fecha, Burecau Red —Argentina le brinda su aval para que forme
parte del Grupo YABureauRed, inaugurado en Abril de 2001.

Materias: Plancamicnio Dstratégivo — Muevas Tecnologias — [-Marketing — Social Media Manager
- Periodizmao

Calificacion:""Excelente Performanee”

Buenos Aires, 20 de Naviembre d= 20114

S -. n - n “u'"'-'l,..-""-
kb L,F\b 1% lr“
Marcela Frugoni
Bureau Red — Argentina
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13.3 ANEXO 3— CODIGO DE ETICA ASISTENTESVIRTUALES CERTIFICADAS

Estandar de Excelencia, Etica y Ejercicio Profesional de Bureau Red respalda y promueve estandares de excelencia,
ética y comportamiento de aquellas Asistentes que se hayan capacitado en nuestra empresa.

A continuacién encontrara nuestro Estandar de Excelencia, Etica y Ejercicio Profesional, el cual guia la conducta de cada
Asistente en nuestra comunidad educativa.

Estamos convencidos que estos estandares son parte integral de la transparencia, integridad y crecimiento de la
profesion de los Asistentes en Bureau Red.

Compromiso Etico

Como profesional de la Asistencia, acepto y respeto mi responsabilidad ética hacia los clientes, colegas y a mi mismo.
Acepto comportarme responsablemente con el mas alto nivel de integridad y compromiso. No causaré
conscientemente dafio a mi mismo, a aquellos con los que colabore, o a la profesion de la Asistencia.

Estandar de Excelencia

1 - Soy sensible a los valores culturales y creencias, y festejo la diversidad, aceptando que los valores de otros son tan
vélidos como los mios.

2 - Ejercito la integridad, honestidad y confidencialidad, mientras cumplo con la dual obligacion a mi mismo y a mis
clientes internos y externos.

3 - Reconozco mis limitaciones, y solo proveeré los servicios y/o utilizaré tecnologias basadas en mi actual nivel de
competencia.

4 - Al comienzo de cualquier relacion comercial comunicaré claramente los términos de nuestro acuerdo comercial, y
clarificaré las expectativas de ambas partes.

a. Acepto total responsabilidad por el trabajo que realizo, aceptando los errores y corrigiéndolos
inmediatamente.

b.  No abusaré la autoridad confiada a mi por mis clientes internos y externos.

Los intereses de mis clientes internos y externos son de suma importancia para mi.

d. No utilizaré la informacién comercial obtenida como resultado de actividades profesionales

o

5 - Mantendré mis conocimientos personales y profesionales al dia, y continuaré mi entrenamiento para asegurar que la
experiencia necesaria esté disponible cuando sea requerida.

6 - Formaré parte de la Red de Apoyo colaborando con mis conocimientos, habilidades y practica profesional con otros
Asistentes Profesionales para ampliar la comunidad, y para hacer crecer la comprensién y habilidades profesionales.

7 - Trabajaré para fortalecer el entendimiento y aceptacion del publico sobre la excelencia de la Asistencia en el Mundo
de Habla Hispana.

8 - No dafiaré intencionalmente la reputacién profesional o el ejercicio de la profesion de otra Asistente en el mundo.

Aviso Legal:

- Los derechos de propiedad intelectual y de autor de los contenidos, textos, logos, dibujos, guias, distintivos corporativos,
imagenes, etc. de este sitio web estan registrados convenientemente. Las fotografias contenidas en Bureau Red son propiedad de
sus respectivos propietarios, sobre las cuales Bureau Red no tiene derecho de propiedad, intelectual o industrial, pero si de uso.
Dichos propietarios poseen sus propios derechos de propiedad intelectual e industrial y en consecuencia, esta prohibida su copia
para cualquier uso desde Bureau Red.

- La reproduccion, distribucion, comercializacion o transformacion no autorizadas de estos contenidos constituyen una infraccion de
los derechos de propiedad intelectual de Bureau Red.

- Queda prohibida la reproduccion, total o parcial, distribucion, comercializacion o transformacion de cualquiera de los contenidos de
la pagina web sin la previa autorizacion escrita de Bureau Red.

- Buerau Red no se responsabiliza del posible uso inapropiado que terceros realicen de esta pagina web, ni de la informacion que
a través de ella transmitan a terceros. Los contenidos proporcionados a través de esta pagina web tienen caracter meramente
informativo, por lo que el uso que de estos pueda hacer el usuario y las eventuales consecuencias, dafios o perjuicios que pudiesen
derivarse, son de la exclusiva responsabilidad del usuario. Bureau Red se reserva el derecho de ejercitar las acciones legales que
considere oportunas derivadas de cualesquier uso ilicito por parte de terceros de los contenidos de su pagina web.”
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13.4 ANEXO 4—PROFORMASY COTIZACIONES
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COTIZACION DE SERVICIOS TV CABLE

ACCESO A INTERNET CORPORATIVO

COTIZACION DE ACCESO A INTERNET CORPORATIVO

ACCESO A INTERNET CORPORATIVO INSTALACION C/MES
usD usD

Internet Corporativo para su Call Center:
Velocidad Asimétrica DW 9.3Mbps UP 6.5Mbps
Disponibilidad del servicio 99.6%
Compresidén 1:2
Soporte Técnico 7 x 24 x 365
INCLUYE: $50.00 $257.90
Instalacion de Router WiFi
Una direccién IP PUblica FIJA; en caso de requerir
IP’s adicionales, el costo mensual serd $ 1.00 c/u.
TOTAL $50.00 $257.90
APLICA EL 15% DE DESCUENTO POR COMBO CON $0.00 $257.90
DEBITO BANCARIO

ACCESO A INTERNET CORPORATIVO INSTALACION C/MES

usD usD

Internet Corporativo para su Call Center:
Velocidad Asimétrica DW 11.2Mbps UP 6.5Mbps
Disponibilidad del servicio 99.6%
Compresién 1:2
Soporte Técnico 7 x 24 x 365
INCLUYE: $50.00 $329.90
Instalacién de Router WiFi.
Una direccién IP PUblica FIJA; en caso de requerir
IP’s adicionales, el costo mensual serd $ 1.00 c/u.
TOTAL $50.00 $329.90
APLICA EL 15% DE DESCUENTO POR COMBO CON $0.00 $329.90

DEBITO BANCARIO
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13.5 ANEXO 5—- TABLA DE AMORTIZACION
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Financiamiento

Capital Propio 40% $ 60.754
Financiamiento 60% S 91.130
S 151.884
Gracia ’ 0 | Afos
Préstamo Financiero 91.130
Plazo (meses) 60,00
Tasa Nominal % 11,65%
Cuota Mensual 2.011
Cuota Anual 24.133
Amortizacion
cada 30 | Dias
# Dividendo Interés Abono Capital Saldo
0 S 29.533 S 91.130
1S 2.011 S 885| S 1.126,34 S 90.004
2 S 2.011 S 874 S 1.137,28 S 88.867
3|8 2.011 S 863 S 1.148,32 S 87.719
4| S 2.011 S 852 S 1.159,46 S 86.559
5|8 2.011 S 840 S 1.170,72 S 85.388
6|5 2.011 S 829 | S 1.182,09 S 84.206
718 2.011 S 818 | S 1.193,56 S 83.013
8|S 2.011 S 806| S 1.205,15 S 81.808
9| S 2.011 S 794 S 1.216,85 S 80.591
10| $ 2.011 S 7821 S 1.228,66 S 79.362
11| S 2.011 S 770| S 1.240,59 S 78.121
12§ 2.011 S 758 | S 1.252,64 S 76.868
13| §$ 2.011 S 746 | S 1.264,80 S 75.604
14| S 2.011 S 734| S 1.277,08 S 74.327
15| §$ 2.011 S 7221 S 1.289,47 S 73.037
16| S 2.011 S 709 | S 1.301,99 S 71.735
171 $ 2.011 S 696 | S 1.314,63 S 70.421
18| S 2.011 S 684 S 1.327,40 S 69.093
19| S 2.011 S 671| S 1.340,28 S 67.753
20| S 2.011 S 658 | S 1.353,30 S 66.400
21| S 2.011 S 645| S 1.366,43 S 65.033
22| S 2.011 S 631 S 1.379,70 S 63.654
23| S 2.011 S 618| S 1.393,09 S 62.261
24| S 2.011 S 604 | S 1.406,62 S 60.854
25| S 2.011 S 591 S 1.420,27 S 59.434
26| S 2.011 S 577 S 1.434,06 S 58.000
27| S 2.011 S 563 | S 1.447,99 S 56.552
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28| S 2.011 S 549 | S 1.462,04 S 55.090
29| S 2.011 S 535| S 1.476,24 S 53.613
30| S 2.011 S 520| $ 1.490,57 S 52.123
31| S 2.011 S 506 | S 1.505,04 S 50.618
32| S 2.011 S 491| S 1.519,65 S 49.098
33| S 2.011 S 477 | S 1.534,40 S 47.564
34| S 2.011 S 462 | S 1.549,30 S 46.014
35| S 2.011 S 447 | S 1.564,34 S 44.450
36| S 2.011 S 432 | S 1.579,53 S 42.871
37| S 2.011 S 416 | S 1.594,86 S 41.276
38| S 2.011 S 401| $ 1.610,35 S 39.665
39S 2.011 S 385| S 1.625,98 S 38.039
40| S 2.011 S 369 | S 1.641,77 S 36.398
41| S 2.011 S 353| S 1.657,71 S 34.740
421 S 2.011 S 337| $ 1.673,80 S 33.066
43| S 2.011 S 321 S 1.690,05 S 31.376
44 S 2.011 S 305| $ 1.706,46 S 29.670
45| S 2.011 S 288| S 1.723,02 S 27.947
46| S 2.011 S 271 $ 1.739,75 S 26.207
471 S 2.011 S 254 | S 1.756,64 S 24.450
48| S 2.011 S 237 S 1.773,69 S 22.676
49 S 2.011 S 220 $ 1.790,91 S 20.886
50| $ 2.011 S 203 | S 1.808,30 S 19.077
51(S 2.011 S 185 S 1.825,86 S 17.251
52| S 2.011 S 167 | S 1.843,58 S 15.408
53| $ 2.011 S 150 | $ 1.861,48 S 13.546
54| S 2.011 S 132 S 1.879,55 S 11.667
55| S 2.011 S 113 | S 1.897,80 S 9.769
56| S 2.011 S 95| S 1.916,22 S 7.853
57| S 2.011 S 76| S 1.934,83 S 5.918
58| S 2.011 S 57| S 1.953,61 S 3.964
59| S 2.011 S 38| S 1.972,58 S 1.992
60| S 2.011 S 19 S 1.991,73 S (0)
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