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RESUMEN

El servicio al cliente es una industria de bienes intangibles, con lo cual, la forma de generar
una ventaja competitiva en el mercado es mediante el refinamiento de la experiencia que un
cliente se lleva luego de visitar un establecimiento y/o hacer uso de sus instalaciones. La
experiencia de un cliente tiene como componente clave la calidad de servicio con la que fue
atendido. En el Ecuador, el servicio al cliente muchas veces se toma por sentado, cuando en
realidad es un arte que se debe desarrollar. Las personas que estan frente a frente con un cliente
deben ser correctamente capacitadas y contar con ciertas habilidades para interrelacionarse.
Este proyecto es una academia de formacion para el servicio al cliente, que ademas de facilitar
el encontrar empleo para el sector socioecondmico medio, medio-bajo, garantiza a las empresas
de esta industria una contratacion exitosa para que sus clientes sean atendidos con cortesia,

calidez y excelencia, lo que a su vez reduce sus costos de inversion en capacitacion de personal.

Palabras clave: servicio, excelencia, clientes, capacitacion, formacion, empleo.



ABSTRACT

Customer service is an industry of intangible goods, hence, the way to generate a competitive
advantage in the market is by refining and improving the experience that a customer has while
visiting an establishment and/or using its facilities. A key component of the experience a client
has, is the quality of service with which he or she was attended. In Ecuador, customer service
is often taken for granted, when actually it is an art that needs development. People working
face to face with a client must be properly trained and have well developed soft skills. This
project is a training academy for customer service, which in addition to facilitating finding
employment for the medium, medium-low socioeconomic sector, guarantees companies in this
industry a successful hiring in means that their clients will be attended with courtesy, warmth

and excellence, which also reduces their costs in staff training before hiring.

Key words: service, excellence, customers, training, education, employment.
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INTRODUCCION

No es novedad que el Ecuador es una potencia turistica. Un pais pequefio con 4 regiones
diferentes: oriente, sierra, costa, e insular. Faltan palabras para describir la cantidad de flora y
fauna que tenemos a pocas horas de casa, y su variedad dependiendo de a qué ruta nos
dirijamos. Pero el destino de un viaje tiene una importancia en la experiencia de los turistas
igual (o menor) a la del servicio con el que son atendidos, y es ahi en donde se encuentra una
gran debilidad de esta industria. En el proyecto presentado a continuacion se mostrara, a partir
de una investigacion de mercado, las falencias de la industria del servicio al cliente, y se
planteard el funcionamiento de la Academia de Formacion para Personal de Servicio: Ypiresia
como una medida correctiva para estas falencias. Al capacitar de mejor manera el personal que
la industria tiene frente al cliente, se potencializara alin mas el turismo en el Ecuador, tanto
nacional como internacionalmente. Esta academia facilitard, ademas, el encontrar puestos de
trabajo para el sector socioeconémico medio, medio-bajo, que no siempre tiene acceso a una
educacion completa, mediante la capacitacion para sectores especificos como restaurantes o
eventos, y el desarrollo de soft-skills o habilidades para interrelacionarse con las personas de
manera adecuada. Finalmente, para las empresas de esta industria, la academia funcionara
como garantia de contrataciones exitosas en el sentido de que sus clientes seran atendidos con
cortesia, calidez, y excelencia, y por tanto sus costos de inversion en capacitacion de personal
se veran reducidos. Si bien el objetivo futuro a largo plazo es llegar a todas las regiones del
Ecuador, la academia tendra inicio en la capital como proyecto piloto para después continuar

con su expansion.
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DESARROLLO DEL TEMA

I.  Analisis de la situacion

La vision a futuro de la Academia de Formacion Ypiresia es ser un centro de capacitacion
para todas las ramas del servicio al cliente. Sin embargo, para saber por cual empezar se
realiz6 una encuesta a posibles empleadores y actuales consumidores de servicios, donde se
esperaba saber cual de los segmentos es el que necesita, con mayor urgencia, un mejor
desarrollo. Los resultados arrojados reflejaron que el segmento de Atencion Telefonica o Call
Centers es el que se encuentra en mayor necesidad de mejora con un 31,4% de respuestas,
seguido de Restaurantes y Eventos, es decir, meseros y bartenders, con un 22,1% de
respuestas (4nexo I). A partir de esta informacion, los primeros segmentos para los cuales
Ypiresia ofrecera formacion y capacitacion seran los dos anteriormente mencionados.

De acuerdo con la encuesta, los factores mas importantes al momento de ser atendidos por
una persona, ya sea presencial o por llamada, son el conocimiento que tenga el trabajador
acerca de la empresa a la que representa, y la facilidad del mismo para la solucion de
problemas, con un 54,7% y 53,5% de respuestas respectivamente, seguidos del factor de
actitud con un 32,6% de respuestas (4nexo 2).

Se puede concluir entonces, que las falencias en el segmento de Atencion Telefonica son
principalmente la falta de conocimiento por parte del personal al momento de atender a un
cliente, la solucion de problemas, y la cortesia con la que atienden el teléfono. Mismas
falencias que el segmento de Restaurantes y Eventos tiene en su area; falta de conocimiento
del menu, bebidas, y horario de servicio, soluciones tardias a los problemas que se presenten,

y actitud hacia los clientes.
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Descripcion del negocio

La Academia de Formacion Ypiresia funcionara como cualquier otra entidad educativa, en el

sentido de que las personas que ingresen a capacitarse en la institucion deberan pagar un

valor por sus estudios, formacion, y certificacion. A continuacion, se explicara la forma en la

que la academia generard ingresos y utilidades para ser una empresa rentable.

Modelo de negocio

La Academia de Formacion Ypiresia funcionara con un modelo de negocio de dos o varios

lados, esto quiere decir que generard ingresos por dos entradas distintas; dos segmentos

interdependientes que se benefician el uno del otro (Megias, 2012). En este caso, los dos

segmentos que se beneficiaran mutuamente son el personal capacitado y los empleadores.

Personal capacitado: Las personas que entren a capacitarse en la academia tendran

que cumplir con un valor de pago por modulos. Los mddulos tienen una certificacion
independiente, pero segun su temario conforman un curso completo. Cada modulo
tendra, individualmente, el valor de $90, que, si se paga por el curso completo desde
un inicio, se realizara un descuento del 10%. Por lo tanto, el valor total de cada curso
dependera de cuantos modulos lo conforman.

Empleadores: Luego del estudio de mercado realizado, se obtuvo como resultado que
el 43,3% de los encuestados preferirian tener acceso a los perfiles capacitados
pagando por un valor establecido (4nexo 3). Con lo cual, las empresas o entidades
que contraten perfiles capacitados en la academia, lo haran mediante un modelo de
suscripcion. Este es un valor anual que les dara el acceso a los perfiles capacitados.
Dicho valor anual sera de $60 para personas y empresas de manera individual, es

decir, las claves de acceso seran de uso personal.
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III. Presentacion de la Academia

Nombre y significado

Ypiresia viene del griego vrnpeoia que significa servicio'. Este nombre fue elegido con el
objetivo de que la Academia de Formacion lleve, en su mismo nombre, el fundamento
principal de su proposito: el servicio. En este caso, el propésito de la Academia es capacitar
personal de tal forma que el servicio sea cada vez mejor en las diferentes ramas de la
hospitalidad, que a su vez creara mejores experiencias para los consumidores.

Otra de las razones por las que se eligié este nombre, es porque en la escritura griega de la
palabra ypiresia se encuentra la letra m (simbolo pi), que representa el nlimero
matematicamente conocido como “3.1416” cuya simbologia ha sido parte de nuestras vidas
desde la antigliedad (Flores, 2019), al igual que la hospitalidad. Por otro lado, es un numero
irracional, es decir, no es exacto ni periodico (Redaccion EC, 2018), de la misma forma que
ningun ser humano es exactamente igual a otro, lo que analdgicamente refleja el reto de la

industria de servicio al cliente en cuanto a brindar una experiencia tinica a cada consumidor.

Misidn, Vision, y Logo

e Mision: “Promover experiencias placenteras para los consumidores de los diferentes
tipos de servicio al cliente mediante la capacitacion del personal detras de las mismas,
y a la vez generar oportunidades de empleo”

e Vision: “Ser una empresa reconocida por su excelente nivel de desarrollo de
habilidades interpersonales y capacitacion para el personal de servicio en las distintas

ramas de la hospitalidad”

! Servicio; https://www.wordreference.com/esgr/servicio
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e Logo:

Figura 1: Logo

Ypiresia

Academia de Formacion para Personal de Servicio

Ubicacién y espacios

La Academia de Formacion Ypiresia, en un inicio, abrird sus puertas en una suite ubicada en
el Pasaje Luis Coloma e Isla Isabela. Esta suite es actualmente parte del jardin de la casa con
numeracion N44-215 de la misma direccion, razén por la cual se realizaran adecuaciones

para que tenga un acceso directo desde el pasaje mencionado y ya no desde la casa principal.

Figuras 2 y 3: Ubicacion y entrada




—

Figura 4: Renders (después de las adecuaciones)
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Figura 5: Planos del espacio

9.5620

3.1900

6.0900

2.3000

Formas de pago

La Academia de Formacion Ypiresia ofrecera facilidades de pago a sus estudiantes, dado que
son un segmento de mercado de nivel socioeconomico medio, medio-bajo. Facilitard un
modelo de asistencia financiera, pero no ofrecerd becas, pues se ha pensado en mddulos que
tengan precios asequibles. El modelo de asistencia financiera con el que se trabajara funciona
de la siguiente manera: la persona que desee ingresar a un modulo de capacitacion lo puede
hacer cancelando el valor correspondiente al 50% del valor total, inmediatamente entrara a
ser parte del Proyecto Ypiresia, y el 50% restante se devengara en cuotas de sus dos primeros
sueldos. El Proyecto Ypiresia es la comunidad de trabajadores de la empresa, es decir,
contrataciones que realizan agentes externos con la empresa y no directamente con el

personal. Por ejemplo, Cayetano y Monica necesitan personal para un evento grande (cuando
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la pandemia lo permita), en lugar de contratar individualmente a 30 personas, se contactan
con el Proyecto Ypiresia que les facilitara el personal que necesitan, con la garantia de que
estaran todos capacitados y entrenados bajo un mismo modelo. El Proyecto Ypiresia actiia
como garantia en doble sentido; para el personal, de encontrar trabajo, y para los

empleadores, de realizar contrataciones de personal uniformemente capacitado.

Certificacion

La certificacion serd avalada por la entidad espafiola ESAH, Estudios Superiores Abiertos de
Hosteleria, con cede principal y oficinas en Zaragoza, Espafia. Se eligio esta entidad espafiola
para respaldar la certificacion de la Academia de Formacion Ypiresia debido a que es
actualmente un referente de la formacion online en la industria de servicios (ESAH, s/f), con
lo que su sello en los diplomas brindard a la academia un valor agregado que a su vez es una
gran ventaja competitiva. Por otro lado, la modalidad de estudios que ofrece esta entidad es
muy similar a la que ofrecera Ypiresia, y su segmento de mercado es asimismo de un nivel
socioecondomico medio, medio-bajo. Estas semejanzas en metodologia y funcionamiento,
hacen de esta entidad el complemento ideal para la academia, y permiten la viabilidad de un

convenio y acuerdo entre ambas partes.

Figura 6: Estudios Superiores Abiertos de Hosteleria

ESAH

CAMPUS SEAS
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IV. Procesos Académicos

Programas a ofertar

Se han establecido dos fases en cuanto a los programas que la Academia de Formacion
Ypiresia ofertard; la Fase 1 esta compuesta por los mdédulos que se implementaran desde el
inicio, y la Fase 2 estd conformada por los programas que se irdn afiadiendo a la Fase 1
conforme se dé el crecimiento del nivel de demanda en la academia. Si bien el sistema de
formacidn serd progresivo, no es necesario que quienes realicen su capacitacion en la
academia acaben todos los mddulos para su certificacion, pues cada modulo tiene una
funcioén diferente y, por ende, una certificacion propia e independiente.
e Fase 1: Cursos y mddulos
o Curso General para Iniciativa y Solucion de Problemas:
= Desarrollo de habilidades proactivas y de resolucioén de problemas
o Curso para Meseros: (Restaurante y Eventos)
= Técnicas Basicas de Servicio y Protocolo
= Tacto con el cliente y Técnicas de Comunicacion
= Técnicas de Operacion bajo estrés
o Curso para Atencion Telefonica: (Call Centers)
= Comunicacidn asertiva y clara
= Técnicas persuasivas no invasivas
e Fase 2: Cursos a futuro
o Quehaceres del hogar: (empleadas domésticas)
o Personal de limpieza y Housekeeping: (para hoteles y demas ramas)
o Personal de seguridad

o Cuidado de adultos mayores
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Al culminar cada modulo se obtendré una certificacion individual, y al completar las
certificaciones de cada curso se obtendra el diploma avalado por los Estudios Superiores
Abiertos de Hosteleria, ESAH. Cada curso tiene la duracién de 4 o 5 semanas dependiendo
del contenido en los mddulos, con un total de 4 horas al dia, lo que permite a sus estudiantes,
de darse el caso, que contintien trabajando medio tiempo mientras refuerzan su capacitacion.
Los médulos estan sujetos a convocatorias, con el minimo de 12 participantes y maximo 16,

y los cursos se iran desarrollando de forma mensual conforme la demanda que tengan.

Modelo de Syllabus

Cada curso estara conformado por sus respectivos modulos, como fue detallado
anteriormente, y cada modulo tendré un syllabus diferente. A continuacion, se muestra un
modelo de syllabus que actua como base (de formato mas no de contenido) para todos los

modulos que ofrecera la academia. Cabe recalcar que cada mddulo dura entre 1 y 2 semanas.

Figura 7: Modelo de Syllabus de un médulo

Curso para Meseros: Syllabus Médulo 1
Técnicas Basicas de Servicio y Protocolo
Profesora: Ana Teresa Pérez

Temas

Definicién y clasificacion de restaurantes
Definicién y clasificacién de los tipos de servicio
Normas de higiene

Servicio en el comedor (mesas, comandas)
Facturacién

nNiHEIWIN|=

Cuerpo docente

e Omar Monteros
o Parte del cuerpo administrativo de la Universidad San Francisco de Quito.

o Sommelier certificado.
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o 25 anos de experiencia en el sector de servicio al cliente.
e Ana Teresa Pérez
o Parte del cuerpo docente de la Universidad San Francisco de Quito.
o Sommelier certificada.
o Experta en arte culinario, servicio, y protocolo.
e Giovanni Rosania
o Parte del cuerpo docente de la Universidad San Francisco de Quito.
o Consultor y coach motivacional.
o Orador y entrenador para discursos.
e (Camila Acosta
o Licenciada en Hospitalidad y Hoteleria, graduada de la USFQ.
o Experiencia en servicio al cliente tanto en hoteles como en aerolineas.

o Grado Inferior en Gestion Hotelera en el Instituto Impulsa de Barcelona.

V. Analisis del mercado

Para capacitacion en la academia

En el Ecuador no existen actualmente estadisticas de empleo en sectores de servicio al
cliente, ni proyecciones en cuanto a la busqueda del mismo. Por esta razén, se ha tomado
como referencia las capacitaciones que se dictaron en el afio 2020 durante el auge de la marca
Tipti, servicio de compras a domicilio. Luego de una entrevista a profundidad con Valeria
Egiiez, Training Facilitator de la cadena Tipti a nivel nacional, se obtuvo como resultado que
alrededor de 600 personas fueron capacitadas el afio pasado para la posicion de compradores
dentro de los supermercados o para entrega de compras. Si bien no es el mismo tipo de

capacitacion, es un puesto de trabajo que de igual forma involucra contacto con el cliente (en
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este caso a través de una app), asi como relaciones interpersonales. Con esta estadistica, se
puede inferir que el segmento de mercado para la Academia de Formacion Ypiresia serd de
entre 400 a 500 personas anualmente, con un crecimiento proyectado del 20%

respectivamente.

De empresas interesadas en contratacion

Mediante la encuesta realizada se pudo indagar sobre las empresas y personas naturales que
estarian mayormente interesados en contratar personal que ya ha sido capacitado. E1 45,3%
de los encuestados respondid que si contrata personal, y el 33,5% respectivo afirmé que el
hecho de que este personal ya esté capacitado aumentaria significativamente la probabilidad
de su contratacion (Anexo 4). Estos resultados arrojados por la encuesta enmarcan un cuadro
favorable para la Academia de Formacion Ypiresia dentro del mercado, especialmente en
cuanto a su ventaja competitiva de capacitar personal en el sector de servicio al cliente para
facilitarles el encontrar trabajo, ademas de ofrecer perfiles capacitados mediante la
suscripcion al sitio web para quienes estén interesados. Por lo tanto, el mercado se plantea
como receptivo frente a este proyecto, y la aceptacion de la academia dentro del mismo sera

efectiva.

VI.  Anailisis FODA y de la Competencia

Analisis FODA

e Fortalezas:
o Modulos intensivos y a precios asequibles para el segmento de mercado de
nivel socioecondmico medio, medio-bajo.
o El aforo maximo es de 16 estudiantes, de tal forma que la capacitacion sera

personalizada y con facilidad de participacion.
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o No existe una academia de este tipo actualmente en el Ecuador.

o Su ubicacioén es central, en Quito, con acceso a transporte publico y
parqueaderos cercanos.

o Seran capacitaciones cortas pero efectivas.

o Existen facilidades de pago y oportunidades de encontrar empleo.

e Debilidades:

o Una marca que recién ingresara al mercado, no tiene posicionamiento todavia.

o Los ingresos a nivel nacional actualmente son reducidos, sobretodo en el
segmento de mercado que la academia tiene como objetivo.

o Eventualmente el horario, en el caso de que coincidan sus horarios laborales
de medio tiempo.

o En el &mbito general, se le da muy poca importancia al sector de servicio al
cliente y su correcta capacitacion.

o Los soft skills, o habilidades interpersonales, son mas dificiles de ensefiar y
transmitir que las habilidades técnicas.

e Oportunidades:

o Al ser la primera academia de este tipo en el Ecuador, tiene una gran
oportunidad de crecimiento en el mercado.

o Los precios econdmicos resultan en una muy buena oportunidad de
penetracion en el mercado objetivo.

o El segmento de mercado al que va dirigida la academia, por cuestiones
econdmicas, prefiere una preparacion corta y concisa que les garantice

conseguir trabajo.
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e Amenazas:
o Actualmente, por la pandemia, es probable que las personas no quieran
arriesgarse todavia a tener capacitaciones presenciales.
o Laeconomia del pais es muy fluctuante y vulnerable, no siempre estaran en

capacidad de terminar cursos completos.
Analisis de la competencia parcial

A continuacion, se presentan empresas (en el Ecuador) que tienen capacitaciones
relacionadas con el servicio al cliente, pero no lo tienen como enfoque principal, y que
ademas estan dirigidas a un segmento de mercado de nivel socioecondémico mas alto, es por
esto que estan consideradas como competencia parcial, no existe actualmente en el mercado
ecuatoriano una competencia directa para la academia. El formato de educacion con el que
funcionan estas entidades es como “educacion superior” y/o “grados técnicos”, en Ypiresia lo
que se ofrece es una formacidén completa pero concisa con el objetivo de facilitar el encontrar
empleo para el segmento de mercado medio, medio-bajo, en el mejor de los casos de forma
inmediata, a la vez que se incrementa la calidad de servicio al cliente en todas sus ramas.

e Gasterea: (Gasterea, s/f)

Figura 8: Gasterea

¢Quiénes somos? Admisiones Educacion Continua Restaurante

Nuestro Programa Chef de Cocina estd enfocado

en la ensehanza y aplicacion de Técnicas
Culinarias Clasicas y de Vanguardia, asi como
todos los aspectos de la preparacion de alimentos,
direccién, estandarizacion, costos, presentacion y
servicio, fomentando el liderazgo, creatividad y
toma de decisiones

DIRIGIDO A

% &

Emprendedores Jovenes Cocineros Apasionados de la

cocina




Titulo como Chef de Cocina.

Duracién de 6 meses o 1 aio.

Valor Total: $2390

Competencia en penetracion dentro de la industria, pero no en el mercado

objetivo.

Universitec: (Universitec, s/f)

Figura 9: Universitec

.UNIVERSITEC

. CONTACTOS

@ INVESTIGACION W SERVICIOS ©

@ INSTITUCION © ® OFERTA ACADEMICA A ESTUDIANTES ©

Oferta Académica

Titulo de Educacion Superior.

seiEe

O

O

Es un Instituto Superior Tecnologico.
Duracién de 3 afios.
Valor por semestre: $907,20

Competencia en nivel de titulacion, pero no para el mercado objetivo.
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e Culinary Trainer School: (Culinary, s/f)
Figura 10: Culinary Trainer School

QUIENES SOMOS  CAPACITACION CONTINUA  MODALIDADES DEESTUDIO  DOCENTES ~ EVA  BLOG  ADMISIONES

ESTUDIA

SASTRONOMIA

PROFESIONAL

INICIO DE CLASES
PRESENCIAL SEMIPRESENCIAL

1 DE 6 DE
MARZOIMARZO

0997612693
022545710 - 022548207

o Esuna escuela netamente de gastronomia, con formato de modulos.

o Duracién de 5 meses.

o Valor Total: $560

o Competencia por formato de estudios y mercado objetivo, pero no en temarios
de formacion ni capacitacion.

e Hatun Yanuna: (Hatun, s/f)

Figura 11: Hatun Yanuna

INICIO  CERTIFICACIONES cu v NOSOTROS CONTACTO ~ GALERIA TIPS Y RECETAS

Pasteleria
Chocolateria y Heladeria

Cocina

o Cursos de panaderia comercial.

o Duracidén de 2 o 3 semestres.



Por otro lado, cabe mencionar la competencia parcial en cuanto a las plataformas habilitadas
para encontrar perfiles capacitados. Estas tampoco son consideradas competencia directa para
la academia ya que, si bien en el Ecuador existen empresas que permiten publicar perfiles
tanto como puestos vacantes, ninguna brinda una certificacion de especializacion propia
como lo hard la Academia de Formacién Ypiresia. A continuacion, se presentan empresas

que brindan el servicio de publicacion de perfiles, que han sido tomadas como competencia

o Valor por semestre: $645

o Competencia dentro del mercado objetivo, pero no en temarios de formacion

ni capacitacion.

parcial para este proyecto.

e Por fin empleo: (Por fin empleo, s/f)

Figuras 12 y 13: Porfinempleo.com

POR FIN

EMPLEQ.

ANUNCIOS F' PUBLICAR ANUNCIO [ CREATU HOJA DE VIDA

Auxiliar Contable -
Temporal Reemplazo
Se busca Auxiliar contable

graduado...
O Hace 11 dias

$400.00/ mes

VER MAS

Ingeniero De Alimentos
Se requiere profesional en
Ingenieria.

O Hace 14 dias

$2250.00/ Mes

VER MAS

Ofertas Destacadas

Jovenes

De Local

Supervisor De...
Empresa comercializadora se
encuentra en...

@Hace 17 dias

$500.00/ Mes

VER MAS

Empresa comercial busca
incorporar a.

@ Hace 19 dias

$600.00/ Mes

VER MAS

Auxiliar Polifuncional
Importante empresa
importadoray
comercializadora

O Hace 25 dias

$400.00/ Mes

VER MAS




Alcance y costos Porfinempleo.com

‘ PLANES PORFINEMPLEO 2021 | [ awuncoexeress | \ ANUNCIO PREMIUM
Inversién regular 1254 A NG A
Promocién 2021 75+IVA 125 + IVA
BENEFICIOS
Anuncios Individual Individual
Visualizacién datos de contacto CV llimitado limitado
Tiempo de publicacién por anuncio 30dias 45 dias
Evaluaciones Psicométricas incluidas - 4 aspirantes
Busqueda directay descargas Cv's por anuncio 10 25
Mailing Laboral - 1
Archivadores Virtuales Si Si
Publicacién Péginas internas Home Page
Confidencialidad de empresa Opcional Opcional

Nota: Podemos realizarle paquetes de avisos Anual, Semestral, Trimestral, si asi lo desea.

o Plataforma Jobs y Base de Datos

o Publican puestos vacantes, las personas aplican enviando su CV

o Las empresas tienen publicidad por correo electronico para puestos vacantes

o Existen paquetes para anuncios, con duracion de 30 o 45 dias
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o Competencia como plataforma de btisqueda de empleo, pero no para encontrar

perfiles con garantia de capacitacion. Los precios por paquete para anuncios

son mas elevados y duran hasta 45 dias, no son anuales

e Multitrabajos: (Multitrabajos, s/f)

Figuras 14 y 15: Multitrabajos.com

9 multitrabajos Blog  Soyempresa | Publicar gratis m

© Todo el pals v Buscar empleo

Q_  Puesto, empresa o palabra clave

i)
Miles de empresas

necesitan tu talento




9 multitrabajos

PACK 10

Vigencia durante 365 dias
9 Avisos Simples
1 Aviso destacado

50 bisquedas Mensuales

A SR N NN

Descuento promocional

UsD 1,695

+imp.

PUBLICAR GRATIS W =~

R

6X4 Avisos
Destacados

7 dias de publicacion
Incluye logo corporativo
Posicionamiento en 2° pagina

Mayor cantidad de candidatos

A S A

Ahorra un 33% en el 6x4

usD 1,000

+imp.

6X4 Avisos
Superdestacado

v/ 60 dias de publicacion
v Incluye logo corporativo

v/ Posicionamiento en todos los
listados

v/ Mayor cantidad de candidatos

v/ Ahorra un 33% en el 6x4

uUsD 1,400

+imp.

o Plataforma para perfiles y empresas

o Se publican puestos vacantes por parte de las empresas

o Las empresas, seglin el paquete que elijan, tienen acceso a un nimero

especifico de candidatos o busquedas mensuales

o Existen paquetes para avisos, con distinta duracion

o Competencia como plataforma de bisqueda de empleo y publicacion de

27

perfiles, pero no tiene capacitacion propia. Facilita el encontrar personal pero

no ofrece garantias de especializacion

e Contacto Empresarial USFQ: (USFQ, s/f)

Figuras 16 y 17: USFQ Contacto Empresarial

DR

UNIVERSIDAD SAN FRANCISCO DE QUITO

Contacto Empresarial

¥

Contacto Empresarial USFQ es la oficina responsable de la Bolsa de Empleo, Programa de Préacticas y

ias y Alianzas emp i i con temas de empleabilidad. Promueve el desarrollo de
alianzas en el area profesional a nivel nacional e internacional, con el objetivo de promover ofertas laborales,
pasantias y practicas pre profesionales exclusivas para alumnos y ex alumnos de la USFQ. Mantiene
convenios con mas de 1000 organizaciones a nivel nacional y a nivel internacional mantiene convenios con

IAESTE, Work and Travel, y Going Global.

contactoempresarial @usfq.edu.ec

© 0 €« 89

¢ 0 8
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Acerca de Nosotros

Contacto Empresarial USFQ promueve el desarrollo de alianzas empresariales en el area profesional a nivel nacional e internacional, con el objetivo de
promocionar ofertas laborales, pasantias y practicas pre profesionales exclusivas para alumnos y ex alumnos de la USFQ.

Contacto Empresarial mantiene convenios con mas de 600 empresas a nivel nacional y genera 160 oportunidades laborales a nivel internacional, a través
de Work and Travel, Purdue University y el programa de pasantias IAESTE (www.iaeste.org) con representacion en 80 paises. Pertenece a la red

internacional de Going global, para buscar ofertas laborales a nivel mundial

ey
Misién
Establecer alianzas estratégicas generando relaciones profesionales entre el estudiante, la Universidad y las organizaciones a nivel nacional e

internacional; a través del desarrollo de programas y eventos que incentiven y faciliten la orientacion profesional e insercion laboral.
r o
Vision

Ser la referencia nimero uno como bolsa de empleo de Ecuador, para adquirir los mejores talentos de la USFQ.

o Las empresas pueden acceder libremente a los perfiles de los alumnos o ex-
alumnos mediante las ferias laborales

o Los alumnos y ex-alumnos pueden ponerse en contacto directamente con las
empresas mediante las ferias laborales

o Competencia en concepto, la bolsa de empleos de la USFQ es exclusivamente
para alumnos y ex-alumnos de la universidad, con lo cual existe garantia de

que son personas que han estudiado a ese nivel

VII. Analisis de Rentabilidad

Para analizar si la Academia de Formacion Ypiresia resulta un proyecto rentable o no, se ha
realizado un estado de resultados para el primer afo de funcionamiento, y una proyeccion de
las utilidades antes de impuestos a tres afios, donde se obtuvo un cuadro favorable. Para
recapitular la informacion base presentada a continuacion, que se vera reflejada en los ingresos,
el precio por médulo sera de $90 con una estimacion de crecimiento anual del 5,5%. La
duraciéon de cada modulo sera de entre una y dos semanas dependiendo de su contenido, con
lo cual se estima un promedio de 36 modulos en el primer afio, con un crecimiento del 20%
anual para los siguientes dos anos, teniendo en cuenta que el nimero minimo en convocatorias

para abrir un modulo es de 12 personas. Por otro lado, el precio anual para la suscripcion de
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acceso a los perfiles Ypiresia es de $60, el cual se mantendra estable. El crecimiento anual
estimado para el numero de suscriptores es del 40%, empezando con 4 personas naturales en
el primer afio, considerando que es una marca que recién esta iniciando su posicionamiento en
el mercado. Finalmente, la academia ofrecera capacitaciones intensivas en modo de seminarios
para empresas, con un precio de $15 por persona, que tiene un crecimiento estimado del 5%
anual. Se espera tener 20 seminarios al afio, con un crecimiento respectivo del 15% y un
promedio de 12 personas por seminario dictado.

En cuanto a los costos y gastos, es importante tener en cuenta que el cuerpo docente sera
remunerado por horas, siendo este valor de $35. Existe un total de tres profesores, aparte de
la administracion y el departamento de marketing y publicidad, y se pagan costos fijos como
el arriendo (que en este caso incluye gastos de agua), la luz, y el internet. Para el primer afio
se devengan, ademads, los gastos por adecuaciones y mobiliario, lo que fue cotizado con una
disefiadora de interiores directamente (4nexo 5). Esta es la razon por la que no se generan
utilidades en el primer afio, pero para el segundo afio ese valor ya se recupera y ademas

genera ganancias, que posteriormente aumentan en la proyeccion del tercer aio.

Por ultimo, en cuanto a utilidades, para el estado de resultados presentado a continuacion se
tomaron las utilidades antes de impuestos. Como se mencion6 anteriormente, en el primer afio

no se generan utilidades, pero para el segundo y tercer afio el cuadro proyectado es favorable.



Figura 18: Estado de Resultados
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ESTADO DE RESULTADOS & FORECAST
ANO 1
Precio por Médulo S 90,00
Médulos Promedio por Ao 36
Personas Promedio por Médulo 12
Precio por Suscripcién S 60,00
NGmero de Suscriptores 4
Precio por Seminario (por persona)  $ 15,00
Seminarios Promedio por Afo 20
Personas Promedio por Seminario 12
INGRESOS
Ingresos por médulos S 38.880,00
Ingresos por suscripcion S 240,00
Ingresos por seminarios eventuales  $ 3.600,00
TOTAL DE INGRESOS $ 42.720,00
Salarios por Hora S 35,00
Horas Promedio por Médulo 20
Horas Promedio por Seminario 2
COSTOS Y GASTOS
Costos Fijos
Némina Administracién S 4.800,00
Marketing y Publicidad S 9.600,00
Arriendo (incluye agua) s 3.000,00
Luz S 480,00
Internet CNT S 480,00
Costos Variables
Promedio de Salarios Anuales S 25.200,00
Promedio de Salarios Eventuales s 1.400,00
Gastos no operacionales
Adecuaciones S 955,00
Mobiliario (16 sillas eames) S 448,00
TOTALDE COSTOS Y GASTOS $ 46.363,00
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS -$ 3.643,00

“w v v »n

weveuen

w

ANO 3

100,27
52
12

16,5
26
12

62.374,23
47040
5.249,00
68.093,64

35,00
20

30



31

CONCLUSIONES

La Academia de Formacion Ypiresia estd destinada a ser un centro de capacitacion para el
personal de servicio al cliente, con el objetivo de facilitar empleos para el segmento de nivel
socioecondmico medio, medio-bajo, a la vez que se refinan las experiencias brindadas a los
clientes desde la raiz, es decir, a partir de como son atendidos. Después de haber realizado el
estudio de mercado respectivo, se llegd a la conclusion de que las dos principales areas que
necesitan, con mayor urgencia, una mejora en su atencion al cliente son call centers y meseros.
Las falencias mas relevantes planteadas en ambos sectores fueron la falta de conocimiento en
su puesto de trabajo, la poca iniciativa para solucion de problemas, y la actitud que presentan

frente al cliente.

Dentro de los mddulos de capacitacion que ofrece la academia, se realizaran actividades y
talleres que fomenten las habilidades necesarias para brindar un mejor servicio, asi como los
soft-skills o habilidades interpersonales. Dichos modulos han sido pensados de tal forma que
tengan precios y duraciones convenientes para el segmento de mercado al cual estd dirigida la
academia, sin dejar de lado la excelencia en su capacitacion de manera completa. Asimismo,
el personal que desee capacitarse en la academia tendré facilidades de pago, dentro de las que
se incluye formar parte del Proyecto Ypiresia, un equipo de trabajo propio de la academia,
ademas de que su perfil entrard a ser parte de la plataforma de perfiles capacitados por la

misma.

El funcionamiento del centro de capacitacion estd regido a un modelo de negocio de doble
entrada: por un lado, los ingresos que generan los modulos, y por otro, los ingresos por
suscripcion a la plataforma de perfiles capacitados, ademas de los seminarios que
eventualmente se dicten. De esta manera, luego de realizar un andlisis exhaustivo del mercado,

asi como la proyeccion de los estados financieros de la academia, se puede concluir que es un
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proyecto rentable que tendrd una buena aceptacion dentro de su mercado objetivo. Serd un
centro que facilite el encontrar empleo para el segmento socioeconémico medio, medio-bajo,
y una garantia de excelente capacitacion para empleadores interesados en personal de servicio

al cliente.

Finalmente, frente a este cuadro favorable, la Academia de Formacion Ypiresia buscara en un
futuro extender sus ramas a otros sectores de capacitacion como housekeeping, empleadas
domésticas, personal de limpieza para hospitales o centros comerciales, personal de seguridad,
ventas, y cualquier otra rama que el mercado encuentre en necesidad. Esto con el objetivo de
poder constantemente mejorar las experiencias que se llevan los clientes en cualquier
establecimiento que visiten, para asi refinar el comercio local en el Ecuador, a la vez que se

fomenta el turismo nacional e internacional.
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ANEXO 1: SEGMENTOS

Resultados arrojados para saber por qué segmento empezar.

Pensando en mejorar sus experiencias respecto al uso de servicios, ;qué tipo de personal

considera usted que falta desarrollar/capacitar actualmente en el Ecuador?
86 respuestas

@ Restaurante/ Eventos (meseros, barte...
@ Quehaceres de hogar (empleadas do...

Atencion telefénica (call centers)
/ @ Personal de limpieza (para: hoteles, r...
,//4'_ @ Vendedores

@ Entidades publicas
@ Atencion al cliente
® Ventas

113V

ANEXO 2: FACTORES IMPORTANTES

Factores importantes al momento de ser atendidos por personal de servicio al cliente.

Cuando es atendido por una persona, ya sea presencial o por llamada, ;qué es mas importante

para usted? Elegir 2 por favor.
86 respuestas

Que tenga conocimiento sobre lo
quela ...

Educacién al hablar

Tono de voz, presencia, lenguaje
corpor...

Solucién de problemas
Enfoque total en atenderl@ a
usted

Actitud

Sin apartarse de las otras
actitudes

0 10 20 30 40 50
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ANEXO 3: PREFERENCIA DE SUSCRIPCION

Preferencia en cuanto a formas de pago y acceso a personal capacitado.

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por tener la seguridad de que el personal que esta contratando

esta bien capacitado para su puesto de trabajo?
30 respuestas

@ 20% mas de su salario basico o el
proporcional al pago acordado

@ Un valor de entrada por el acceso a
estos perfiles

No estaria dispuesto a pagar mas

ANEXO 4: AUMENTO DE PROBABILIDAD DE CONTRATACION

Porcentaje de aumento de probabilidad de contratacion a personal ya capacitado.

¢Cuanto aumentaria la probabilidad de contratacion si la persona ha sido ya capacitada por un
instituto?
39 respuestas

15




ANEXO 5: PROFORMA ADECUACIONES

Se cotizd una proforma de adecuaciones pertinentes para la apertura de la academia.

MARIA JOSE ESTRELLA

DISENO INTERIOR & MOBILIARIO

PRESUPUESTO
ADECUACION ESCUELA Ypiresia

OBRAS GENERALES

VALOR UNIDAD |ADES/ NECE: TOTAL

o
N CODIGO DESCRIPCION TOTAL
DERROCAMIENTO MURO EXTERIOR Y GENERACION
1 101 DE INGRESO PRINCIPAL $ 250,00 GLOBAL 1,00 | $ 250,00
2 102 JARDINERA FUNDIDA 5.4M2 $ 75,00 M2 540 (% 405,00
3 103 PUERTA INGRESO METALICA DOBLE PESTANA $ 300,00 GLOBAL 1,00 | $ 300,00
TOTAL $ 955,00

TOTAL
COSTOS S 955,00

.




