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RESUMEN

El presente trabajo de grado parte de la comprobada necesidad de los nuevos hogares
santiaguinos de contratar a través de una empresa legalmente constituida, innovadores
servicios domeésticos, puertas afuera y de forma regular que incluyen compras, tintoreria,
reparaciones, cuidado de mascotas y reuniones sociales en el hogar. Dichos servicios estan
dirigidos a facilitar y agilizar la vida de profesionales que conforman nuevos hogares en las
comunas de Las Condes, Lo Barnechea, Providencia y Vitacura; comunas éstas que
recogen el mayor niumero de hogares de los estratos ABC1 y C2 quienes estan dispuestos a

pagar mas por servicios diferenciados.

El plan de marketing descrito se respalda en la aplicacibn de una encuesta entre 55
habitantes de las comunas en mencion, que permite caracterizar los clientes potenciales:
hombres divorciados, empleados extranjeros de multinacional, cuerpo diplomético de
segundo nivel y solteros independientes. Los resultados permiten inferir que el 63% de los
consultados estan dispuestos a emplear un mecanismo de intermediacion para contratar
servicios domésticos y el 55% esta dispuesto a pagar mas por servicios diferentes a los
tradicionales. Cifras que entre otras, le dieron via libre al disefio del servicio que describe el

documento.

De esta manera y a partir de los conceptos de administracion de la cadena de servicios el
texto describe detalladamente la contratacion del personal operativo que garantizara la
profesionalizacién y seguridad del servicio y la cadena de atenciéon al cliente con los
momentos de verdad y sus respectivos indicadores claves de desempefio- KPI. En este
orden de ideas, ésta iniciativa propone atender en el primer afio 223 hogares y generar
empleo para 41 personas de tres tipos de perfiles diferentes. Esta meta representa el 1%
del mercado objetivo y propone un crecimiento del 5% en los afios siguientes. Asi mismo, el
primer afio proyecta una inversion de $30.000.000 y ventas por $235 millones de pesos.

De esta manera, el trabajo describe el flujo de caja del proyecto y la evaluacion de
rentabilidad con un analisis de sensibilidad que en el mas conservador de los escenarios
ofrece un Valor Presente Neto de $168.663.000 y una tasa interna de retorno de 55% y de
132% en un escenario moderado para la empresa, junto a un Valor Presente Neto de
$384.544.000. Estas permiten concluir la viabilidad del plan de negocio desde el punto de
vista de mercado y financieramente.
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1. INTRODUCCION

Santiago se destaca por ser una ciudad con calidad de vida para sus habitantes, la
tercera en Latinoamérica de acuerdo a la Encuesta de Calidad de Vida de 2007
realizada por Mercer Human Resource Consulting., después de Montevideo y
Buenos Aires. Por otra parte, es una ciudad con un notable crecimiento econémico
durante los ultimos afios (promedio de crecimiento entre 2004-2007 de 5%) lo cual la

hace atractiva para empresarios, profesionales e inmigrantes en general.

Dicho crecimiento econémico, la expansion de la ciudad y nuevos requerimientos de
seguridad residencial traen consigo nuevas configuraciones en la vivienda,
sustentado en un crecimiento de los permisos de edificacion (5,5% anual en marzo
de 2008) compuestos mayoritariamente por construcciones con mas de 3 pisos, es
decir, edificios con apartamentos residenciales. Todos estos antecedentes se
traducen en la demanda de diferentes tipos de servicios que hagan mas confortable

la vida de las personas y sus familias.

Los servicios domeésticos en una ciudad cosmopolita cada vez se alejan mas de la
figura de la “nana” carifosamente acogida por la cultura chilena y se acercan a la
demanda de un servicio estandarizado, seguro e impersonal el cual se esta
dispuesto a contratar porque aun no alcanza los elevados precios de paises mas

desarrollados en Europa y Norteamérica.

El presente documento propone como punto de partida esta necesidad y la

necesidad de evaluarla como una oportunidad de negocio en Santiago.



2. DIAGNOSTICO

De acuerdo a la metodologia propuesta para el desarrollo del presente trabajo de
grado, el punto de partida para realizar una propuesta de modelo de negocio y plan
de marketing, es la elaboracibn de un diagnéstico del mercado objetivo y del
contexto que ofrece la ciudad.

En este orden de ideas a continuacion se dimensiona el mercado objetivo en
Santiago, se revisa los tipos de competencia en la ciudad, asi como el analisis del
contexto social y cultural a partir de la revision de las amenazas y oportunidades.

Finalmente se evallan las oportunidades de mercado, definiendo las necesidades

del cliente y los segmentos de mercado objetivo.

2.1 DESCRIPCION DEL MERCADO

El analisis parte del supuesto de que los hogares con mayores ingresos son los mas
dispuestos a pagar por acceder a servicios domésticos. En este sentido se han
elegido las comunas de Las Condes, Vitacura, Providencia y Lo Barnechea, dada su
caracterizacion y composicion por estratos ABC1 y C2. La caracterizacion de estas
comunas por numero de nuews hogares de acuerdo al censo de 2002 es la

siguiente:

Las Condes
Vitacura
Providencia
Lo Barnechea
TOTAL

Por otra parte y de acuerdo al IPC del 2002, los hogares gastan en promedio el 3%
de sus ingresos mensuales en servicios domeésticos. De esta manera se puede tener

una estimacién del gasto promedio en servicios domésticos al mes en las comunas
5



sefaladas. Partiendo de datos suministrados por ICCOM - Investigacion de

Mercado, se puede calcular que el ingreso promedio de ABC1-C2 es de $1.970.000

y por tanto el 3% corresponde a $59.100 mensuales aproximadamente y al ser

multiplicado por los hogares se encuentra una cifra interesante cercana a los 5

millones de délares.

2.2 ENTORNO COMPETITIVO

Para el andlisis de entorno competitivo se contemplan las empresas en Santiago que

prestan formal y legalmente servicios de limpieza y atencion en el hogar. El entorno

competitivo de este tipo de servicios se concentra en tres tipos de oferta:

1.

Intermediacion entre personas prestadoras del servicio y quienes lo
demandan. La intermediacion se puede realizar de dos formas: la primera se
trata de sitios en internet como es el caso de www.nana.cl quienes facilitan la
inscripcién del oferente y la busqueda de quien esté interesado en contratarlo.
En la segunda forma encontramos las Agencias de nanas. Estas empresas
seleccionan de acuerdo a los requerimientos de quien contrata el servicio.
Dentro de esta categoria se encuentra Nanas del Sur. Lo importante de esta

clasificacion es que no cuenta con un staff de personal a su cargo.

2. Aseo profundo. En este tipo de oferta la especializacion es el servicio de

3.

aseo profundo con maquinas especializadas que permiten realizar un
mantenimiento que va mas alla de las labores cotidianas del aseo doméstico,
como es el caso del lavado de alfombras, ventanas, mantenimiento de

piscinas. Ejemplo: Servicio Blue, Limpie Express.

Contratacion de servicios no de personas. Se trata de empresas que
cuentan con personal que presta los servicios y cobran una tarifa de acuerdo
al tipo de servicios. Un ejemplo de esta clasificacion es Nanas Express —

WWW.nanasexpress.cl

En ninguna de estas clasificaciones se encuentran servicios diferentes a los

tradicionales.



2.3. ANALISIS DE CONTEXTO, OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
2.3.1 OPORTUNIDADES:

Crecimiento econémico sostenido durante los ultimos afios, aspecto que
favorece la contratacién de servicios alternativos que generen comodidad y

ahorro de tiempo.

La construccion de viviendas en Santiago sostiene su incremento durante los

ultimos afos, el nimero de hogares incrementa en paralelo.

El crecimiento de la ciudad dificulta cada vez mas la contratacion de servicios
domeésticos a partir de referencias cercanas y exige la estandarizacion de este

tipo de servicios.

Santiago es un centro de negocios de muchas empresas latinoamericanas y
organizaciones internacionales, aspecto que favorece el asentamiento de

personas extranjeras en la ciudad.

Los jévenes chilenos cada vez mas temprano abandonan el hogar paterno y

deciden asumir una vida independiente.

Los hogares son cada vez mas pequefos, tanto en numero de personas para

atender, como en el espacio para mantener.

Posicionamiento de Santiago como un destino académico de posgrado en
Latinoamérica, aspecto que se traduce en la movilizacion de extranjeros a la

ciudad.

El ritmo laboral y social de la mujer cada vez es mayor y se delegan los

cuidados del hogar contratando un servicio.

El estado civil de las personas es cada vez mas variable, el porcentaje de

personas divorciadas esta en aumento.

Las contrataciones por internet son cada vez mas cercanas a la poblacién

general.



2.3.2 AMENAZAS

El crecimiento de la ciudad genera condiciones de inseguridad y el respectivo

incremento de desconfianza frente a personas desconocidas.

Los espacios pequefios son de facil mantenimiento y muchas personas

puedes decidir realizarlo personalmente.

El perfil de las personas que se contratan para este tipo de servicios

generalmente tienen niveles minimos de capacitacion y profesionalizacion.

Los servicios domésticos son muy susceptibles a la inconformidad y reclamos
por parte de los usuarios. Un servicio mal prestado tiene consecuencias en

escala.

A pesar de la importancia de los servicios en el hogar estos tienen una baja
percepcion de pago por el bajo nivel de calificacibon de las personas

contratadas.

Se desconoce todavia el impacto de la situacion econdmica mundial, sin

embargo empieza a afectar la percepcion de gasto de las personas.

El incumplimiento de leyes de inmigracién en el reclutamiento de personas

para prestar este tipo de servicios es catastrofico.

Es dificil encontrar personal interesado en prestar este tipo de servicios a

través de intermediario.

Se trata de un servicio con dificil supervision y monitoreo directo por parte del

empleador.

No hay experiencias exitosas de referencia en el pais para este tipo de

servicios a traves de una empresa.

Es posible perder al empleado una vez establece contacto directo con el

hogar.

Los servicios domeésticos se contratan mayoritariamente de forma informal.



2.4. EVALUACION DE OPORTUNIDADES DE MERCADO

Con el objetivo de acceder a un diagnostico confiable de las oportunidades de
mercado, el presente Informe de Avance presenta los resultados cuantitativos de las
encuestas realizadas a 55 personas que viven en las comunas focalizadas en

Santiago.

La metodologia empleada para recoger la informacién fue a través de una encuesta
virtual que se difundié a través de diferentes redes académicas, profesionales y

sociales, procurando verificar las hipétesis definidas en informes técnicos previos.
Dichas hipétesis se retoman a continuacion:

Dentro de los hogares santiaguinos existen diferentes situaciones que no permiten
resolver facilmente el acceso a los servicios domeésticos a través de la tradicional
“nana”, en dichas situaciones se encuentran quienes afrontan por lo general una
nueva vida en donde no estéa resuelto este tipo de servicios y sobre toda la forma de
acceder a ellos con seguridad y eficacia. En esta descripcion se pueden agrupar los
divorciados, estudiantes de posgrado, extranjeros, diplomaticos, personas solteras

que inician su vida independiente.

Dichas personas por lo general requieren de servicios con valor agregado porque
éste no es monitoreado ni asesorado, esto debido a la ausencia del contratante o su
desconocimiento de la manera de hacerlo. Se definen estos grupos porque por lo
general tienen poco tiempo no solo para estar en la residencia durante el tiempo que
se presta el servicio, si no porque tienen poco tiempo para hacerlo personalmente
dadas sus ocupaciones. Se trata de personas con un perfil profesional de ingresos
altos que requieren resolver rapidamente la contratacién y estan dispuestos a pagar
por el servicio requerido para evitar las tareas diarias del hogar. Con este concepto
no solo se contemplan las tareas tipicas de aseo, la propuesta investiga la

aceptacion de servicios mas elaborados e innovadores.

En este orden de ideas a continuacion se presentan los resultados de las 33
preguntas realizadas a quienes apoyaron esta investigacion. La primera parte busca

definir el perfil de las personas, después la caracterizacién del servicio que reciben



actualmente y de los servicios que desearian recibir, finalmente la encuesta busca

establecer la aceptacién de nuevos servicios entre los usuarios.
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CUESTIONARIO Y RESULTADOS CUANTITATIVOS

PREGUNTA 1:

¢(CUAL ES SU ESTADO CIVIL?

Cual es su estado civil?
1.39%

12.50% 37 505

34.72%

13.89%
B Soltero B 5altero ¥ vive con la pareja,
= Casado. = Separado.
u Otro (Por favor especifique)

PREGUNTA 2:

¢ PROFESIONALMENTE A QUE SE DEDICA?

Profesionalmente a qué se dedica? .

10.96% 1.37% ~2-2%%

B Amade casa. ®mDiplomacia. ® Trabajo independiente, ®Empleado. m Otro

El 8,11% de Otros, se refiere basicamente a estudiantes de posgrado.
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PREGUNTA 3:

¢ES USTED CHILENO (A)?

PREGUNTA 4:

Es usted chileno (a)?.

m 5 m Mo

¢ CUANTAS PERSONAS VIVEN EN SU RESIDENCIA?

Cuantas personas viven en su
residencia?.

16.67% 5.56% 21.61%

34.72%

=1 [ F! =3 m4 m Mas de 4
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PREGUNTA 5:

¢ CONTRATA EL SERVICIO DE LIMPIEZA EN SU RESIDENCIA?

Contrata el servicio de limpieza en su
residencia?.

45.83%

54.17%

w5 | N

PREGUNTA 6:

SILA RESPUESTA ES NO, SU DECISION SE DEBE A:

Si la respuesta es no, su decision se
debe a:

B Presupuesto.
13.51%

27.03%

B Seguridad.

® Nosabe en donde o con
giunén contratar el servicio.

® Las condiciones de tiempo
le permiten resalverlo sin

contratar servicio.
m Otro

13.51%
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PREGUNTA 7:

SI LA RESPUESTA ES Si, CUALES SON LAS CARACTERISTICAS DE SERVICIO
QUE USTED PRIORIZA PARA CONTRATAR EL SERVICIO DE LIMPIEZA?

Respuesta abierta.

De acuerdo a las respuestas de las personas entrevistadas, el aspecto definitivo
para contratar el servicio de limpieza es la seguridad y confianza en quien se
contrata, en menor proporcion pero no menos importante es la rigurosidad con la
gue realiza las labores y su eficiencia y agilidad. Los otros aspectos que se priorizan
son la calidad del servicio, su precio, la empatia con la familia, la responsabilidad y

el cumplimiento del horario.

PREGUNTA 8:
¢PARA USTED EN QUE CONSISTE UN SERVICIO DE LIMPIEZA DE CALIDAD?

Para Usted en qué consiste un servicio de limpieza
de calidad?

5.56%

2.22% — A

B a) Rapido

B b} Minucioso

¥ c) Profundo

B d) Se realiza con equipos

especializados
42.22% m Otro

40.00%

PREGUNTA 9:

EN LA ESCALA DE 1 A 5 EN DONDE 1 ES LA MINIMA Y 5 ES LA
CAL[FICACION MAXIMA, ¢ CUAL ES sU EVALUACION DEL SERVICIO ACTUAL
O MAS RECIENTE, CON RELACION A LAS SIGUIENTES VARIABLES?:

14



Tabla 2. EVALUACION DEL SERVICIO ACTUAL

1 2 3 4 5
a) Calidad. 1.69% 6.78% 38.98% 44.07% 8.47%
b) Seguridad. 1.69% 0.00% 8.47% 33.90% 55.93%
¢) Cumplimiento. 1.69% 3.39% 32.20% 35.59% 27.12%
d) Disponibilidad. 1.69% 6.78% 27.12% 35.59% 28.81%

PREGUNTA 10:
¢ CUAL ES EL CRITERIO PRINCIPAL PARA CONTRATAR A LA PERSONA?

Cual es el criterio principal para contratara la
persona?.

1.03%
W 3) Referencias personales

38.14%

W b} Experiencia

W ) Aspecto

m d} Confianza

® &) Mo hay mds personas para

contratar,
m Otro

11.34%

5.15%

PREGUNTA 11:

CUANDO USTED REQUIERE SERVICIOS DE LIMPIEZA, ¢(CUAL ES EL
MECANISMO AL QUE ACUDE PARA CONTRATARLO?

15



Cuando Usted requiere servicios de limpieza, cual es el
mecanismo al que acude para contratarlo?

| a) Es cedidad por la familia

4.82% 27.71%

| b} A traves de la persona que presta el
SEMVicio

) A través de recomendaciones de las
personas en el trabajo

| d) A través de un anuncio

B &) Agencia de intermediacion

u f} Internet

22.89%
40.96% & Otro

PREGUNTA 12:

¢, COMO EVALUARI'A'LOS RESULTADOS DE SU METODO DE 1 A 5? (5 ES LA
MAYOR CALIFICACION).

50% - 45.76%

28.81%

20.34%

3.39%

PREGUNTA 13:

¢ CUAL ES EL TIPO DE CONTRATACION PARA OBTENER LOS SERVICIOS DE
LIMPIEZA?

16



Cuadl es el tipo de contratacion para obtener
los servicios de limpieza?

m a) Informal

| b) Contrato directo con la
persona gue presta el servicio

m c) Contrato a través de un
intermediario

m Otro

PREGUNTA 14:

¢HA HECHO USO DE MECANISMOS FORMALES DE BUSQUEDA COMO
AGENCIAS DE INTERMEDIACION O BUSQUEDA?

Ha hecho uso de mecanismos formales de
busqueda como agencias de intermediacion
o busqueda?

' 10.17%

89.83%

W Si ® No

PREGUNTA 15:

SI LA RESPUESTA ES Si, ¢, COMO VALORARIA LOS RESULTADOS DE 1 A 5?

17



0T 57.14%
50U
A0%
30%
21.43%
20%
100 7.14% 7.14% 7.14%
- O ] [
1 2 L} 4 5

PREGUNTA 16:

ARGUMENTE SU CALIFICACION POR FAVOR.

Respuesta abierta.
El alto porcentaje insatisfecho se debe basicamente a la lentitud del servicio, la falta
de validacion de los antecedentes y de capacitacion al personal, asi como la mala

calidad del servicio y el alto costo que no se transfiere a los empleados.

PREGUNTA 17:

¢Sl LA RESPUESTA ES NO, ESTARIA DISPUESTO A HACER LA
CONTRATACION A TRAVES DE UN MEDIO SIMILAR A ESTE?

Si la respuesta es no, estaria dispuesto a
hacer la contratacion a través de un medio
similar a este?

37%

63%

| 5i HNo
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PREGUNTA 18:

¢ CUAL SERIA SU PRINCIPAL RESTRICCION PARA HACERLO?

Respuesta abierta.

Las dos principales restricciones son la falta de confianza en la persona que se
contrate y el incremento en el costo por la intermediacién y las comisiones. La
segunda restriccion es la ausencia de referencias personales cercanas y después se

menciono el tiempo adicional en contratos y busqueda y el trato impersonal.

PREGUNTA 19:

¢QUE DEBERIA GARANTIZAR LA EMPRESA PARA QUE USTED ACCEDA A
EMPLEAR SUS SERVICIOS?

Respuesta abierta.

Las cinco primeras condiciones que los entrevistados relacionan son:
Seguridad y confianza: 35%
Calidad en el servicio: 17%
Respaldo de la empresa frente a posibles dafios y robos: 13%
Disponibilidad inmediata y cumplimiento de horarios: 11%
Demostracion y verificacion de experiencia: 9%

Con 7% se refieren a las recomendaciones de personas cercanas y un 5% de

las condiciones se refiere al precio del servicio.

19



PREGUNTA 20:

EN CASO DE CONTRATAR LOS SERVICIOS O BAJO EL SUPUESTO DE
HACERLO, ¢ CUAL ES O SERIA LA MODALIDAD DE CONTRATACION DE LOS
SERVICIOS DE LIMPIEZA?

En caso de contratar los servicios o bajo el
supuesto de hacerlo, cual es o seria la
modalidad de contratacion de los servicios de
limpieza?

0.00% 5.26% 33.33%

B a) Puertas adentro

m b) Puertas afuera

® ¢} Temporal (Una vez cada
cierto tiempo}

m Otirg G61.40%

PREGUNTA 21:

S| ES TEMPORAL, ¢CUAL ES LA FRECUENCIA CON LA QUE CONTRATA EL
SERVICIO?

Si es temporal, cual es la frecuencia con la que
contrata el servicio?

4.00%

| a) Diariamenta

mb) 1 diaala semana

®c) 2 dias ala semana

mdjEntre 3ySdiasala
SEmvand.

m Otro
44,00

PREGUNTA 22:

SI ES TEMPORAL, ¢(CUAL ES EL RANGO QUE INCLUYE EL VALOR DIARIO
DEL SERVICIO?
20



| Otro

PREGUNTA 23:

valar diario del servicio?

m a) 55000 57500

m b} 57500 - 510000

1) S10.000- 512,500
md}512.5000-515.000

45, 10%

5.88%

0.00%

Si es temporal, cual es el rango que incluye el

33.33%

¢(CADA CUANTO TIEMPO SE REALIZAN EN SU HOGAR LAS SIGUIENTES
ACTIVIDADES DE LIMPIEZA?:

Tabla 3. FRECUENCIA DE ACTIVIDADES DE LIMPIEZA

Cada Cada 2 Cada 3 Cada Cada dos
2 dias semana semanas semanas mes meses

a) Limpieza de vidrios. 0.00% 17.54% 12.28% 10.53% | 31.58% 28.07%
b) Limpieza de alfombras. 7.02% | 21.05% 8.77% 5.26% | 14.04% 43.86%
¢) Limpieza de cocina a

profundidad (estanterias, nevera,

horno etc.) 5.26% 33.33% 26.32% 7.02% | 19.30% 8.77%
d) Arreglo de ropa. 29.82% 42.11% 7.02% 7.02% | 7.02% 7.02%

PREGUNTA 24:

¢(LA PERSONA QUE CONTRATA O CONTRATARIA PARA EL SERVICIO DE

LIMPIEZA TIENE ENTRE SUS FUNCIONES PREPARAR COMIDA?
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La persona que contrata o contrataria para el servicio
de limpieza tiene entre sus funciones preparar
comida?

45.61%
54.39% _—1

|50 MNo

PREGUNTA 25:

POR FAVOR EXPLIQUE ¢(POR QUE SERIA O NO IMPORTANTE LA
PREPARACION DE COMIDA.

Respuesta abierta.

Para quienes es importante la preparacion de alimentos la mayoria tienen hijos y eso
facilita enormemente las labores del hogar. La segunda razén para pedir la
preparacion de alimentos es para economizar el tiempo de preparacion asi como de
arreglo de la cocina, varios quieren tener comida preparada para varios dias y de
esta manera llevarla a la oficina o comer al llegar en las noches. En menor

proporcién les parece que es saludable comer en casa y mas sabroso.

Para quienes no es importante la comida mayoritariamente se debe a que prefieren
comer por fuera o preparar ellos mismos sus alimentos, el tiempo para estar en la
residencia es la principal razén. En menor proporcién prefieren contratar a una
persona solo para realizar el aseo y otra persona se encarga de la preparacion de

alimentos.

PREGUNTA 26:

¢LA PERSONA QUE CONTRATA O CONTRATARIA PARA EL SERVICIO DE
LIMPIEZA TIENE ENTRE SUS FUNCIONES CUIDAR A NINOS?
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La persona que contrata o contrataria para el
servicio de limpieza tiene entre sus funciones
cuidar a nifios?

17.54%

[ B | Mo

PREGUNTA 27:

EN CASO DE SER POSITIVA LA RESPUESTA ANTERIOR, POR FAVOR
DESCRIBA LOS ATRIBUTOS CON LOS QUE DEBERIA CONTAR EL SERVICIO.

Respuesta abierta.
Los principales requerimientos son el buen trato y la paciencia con los menores y la
experiencia en el trabajo con ellos. Siguen en orden de importancia la seguridad y

las referencias verificables de trabajos previos.

PREGUNTA 28:

¢ QUE SERVICIOS INCLUYE EL SERVICIO DOMESTICO IDEAL?

Respuesta abierta.
Para las personas entrevistadas es indispensable que el servicio incluya el lavado y
planchado de la ropa asi como el aseo profundo de la residencia (incluye librerias,

estantes, horno, nevera, terraza, plantas, etc.)

Sin tanto peso como los dos puntos anteriores se encuentra el arreglo de la cocina,
el aseo de los bafios y las buenas maneras y presentacibn de quien presta el

servicio.
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En su orden de importancia esta la limpieza de alfombras y pisos asi como los
vidrios. Finalmente se menciona la limpieza de los muebles, el apoyo en la
realizacion de cenas formales en casa, las gestiones de tintoreria y supermercados y

el paseo a las mascotas.

PREGUNTA 29:

¢ CUALES SON LOS PRINCIPALES PROBLEMAS DEL SERVICIO ACTUAL?

Respuesta abierta.

El principal problema que reconoce la muestra es la ausencia de un aseo profundo y
minucioso. El segundo aspecto descrito es la poca confianza en el empleado. De
cerca las personas se refieren al incumplimiento en los horarios y la llegada al
trabajo asi como la falta de proactividad e iniciativa para realizar el trabajo.
Finalmente se menciona el costo del servicio, la falta de eficiencia, la disponibilidad

inmediata, la falta de profesionalizacién y la negacién a preparar alimentos.

PREGUNTA 30:

¢QUE TIPO DE ACTIVIDADES PARTICULARES PIDE O PEDIRIA QUE EL
SERVICIO REALICE ESPORADICAMENTE?

Respuesta abierta.

La limpieza que incluya las alfombras, ventanas, cortinas, plagas, puertas y paredes
es la principal solicitud esporadica. La segunda solicitud es apoyar eventos
esporadicos en la residencia como cenas o visitas, tanto en la preparacion de la
cena como con el cuidado de nifios. Las siguientes dos actividades mas repetidas
son las compras de alimentos y la gestion para arreglos en la casa. Finalmente las
solicitudes menos comentadas son la organizacion de armarios y de patios o

terrazas asi como el pago de cuentas del hogar.
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PREGUNTA 31:

¢ QUE TIPO DE ACTIVIDADES VALORARIA OBTENER EN ESTE SERVICIO QUE
ACTUALMENTE NO TIENE?

Respuesta abierta.
Las actividades mas recurrentes son el planchado de la ropa, la compra de comida,

los arreglos necesarios en el hogar asi como tramites, facturas y reclamos.

Se mencionan actividades como jardineria, capacitacion frente a emergencias, robos

y accidentes, atencion a invitados especiales y limpieza de exteriores.

PREGUNTA 32:

¢ CUANTO PAGARIA POR AGREGAR ESAS ACTIVIDADES?

Respuesta abierta.
Dentro de las personas encuestadas el 55% esta dispuesto a pagar mas que la tarifa
actual si accede a nuevos servicios que los contemplados. El 20% no sabe cuanto

pagaria por nuevas actividades. El 24% no incrementaria la tarifa actual.

Entre quienes estas dispuestos a pagar mas los incrementos oscilan entre el 10% y
30%.

PREGUNTA 33:

¢, COMO VAL'ORARI'A DE 1 A 6 LOS SIGUIENTES SERVICIOS?, SIENDO 6 LA
CALIFICACION MEJOR.
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Tabla 4. VALORACION DE SERVICIOS

1 2 3 4 5 6

a) Resolver asuntos que requieran reparaciones

en instalaciones eléctricas, plomeria. 12.73% | 16.36% | 7.27% | 23.64% | 23.64% | 16.36%
b) Resolver arreglos en la infraestructura del

hogar, tales como humedad, pintura etc. 10.91% | 18.18% | 14.55% | 18.18%| 27.27%| 10.91%
c) Arreglo de la ropa (lavar, planchar, lavanderia,

organizar) 1.82%| 3.64% | 3.64%| 12.73%| 38.18% | 40.00%
d) Compras (viveres, aseo, bebidas, etc.) 14.55% | 10.91% | 21.82% | 16.36% | 16.36% | 20.00%
e) Pago de servicios publicos, gastos comunes,

etc. 32.73%|[ 12.73% | 25.45% | 9.09%| 12.73%| 7.27%
f) Recepcion e instalacion de servicios, bienes

muebles, paquetes, etc. 21.82%| 14.55% | 23.64% | 10.91%| 21.82%| 7.27%

PREGUNTA CONTROL

Pregunta de control de la encuesta realizada a veinte personas residentes en
Santiago, hombres y mujeres, chilenos y extranjeros, casados, solteros vy

divorciados, con edades comprendidas entre los 25 y 45 afios.

¢(USTED CONTRATARIA UN SERVICIO INTEGRAL QUE DELEGUE EN MANOS
DE EXPERTOS EL CUIDADO Y MANTENIMIENTO DEL HOGAR? DICHO
SERVICIO INCLUYE LIMPIEZA GENERAL, COMPRAS DE ACUERDO A
REQUERIMIENTOS, MANTENIMIENTO DEL HOGAR, GESTIONES Y TRAMITES,
LAVADO, PLANCHADO Y TINTORERIA.

62%

m 5iestad interesado m Solalimpieza ® Noestd interesado
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Dentro del 62% que menciond estar interesado en contratar el servicio se pregunto
cuanto estaria dispuesto a pagar y en qué modalidad. Los resultados se presentan a

continuacion.

¢ Cuanto pagaria por este servicio integral en el hogar?

B [ncrementa mas o menos 52000 por sesion
= Contrataria el servicio mensual. Aprox. 5200000

Mo pagaria mas

De acuerdo a los resultados anteriores mas de la mitad (62%) de la poblacion
encuestada esta interesado en acceder a un servicio integral en el hogar y de este
porcentaje el 80% de las personas encuestadas esta dispuesto a pagar mas de lo

gue paga actualmente.

2.4.1 CONCLUSIONES ENCUESTA APLICADA

2.4.1.1 En la caracterizacion de los entrevistados se puede concluir lo siguiente:

La seleccidn de las personas correspondia al perfil que se queria evaluar.

La proporcion de divorciados no es tan alta como se sefialo inicialmente,
corresponde a un 12,50%. Los solteros que viven solos o con la pareja suman
la mitad de la muestra.

La poblacién de amas de casa es minima, en esta muestra es sélo de un

1,37%. Un porcentaje importante de 70% se refiere a empleados, es decir
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personas que cumplen horarios estrictamente. Aspecto importante para tener
en cuenta desde la perspectiva de tiempo disponible para realizar este tipo de
actividades en el hogar.

La muestra recoge un porcentaje de 37% de extranjeros, aspecto relevante en
la verificacion de hipétesis.

Los hogares compuestos por 1 y 2 personas suman el 57% de la muestra,
importante en la caracterizacion del tamafio del hogar. La proporcion de

hogares con mas de 4 personas es muy pequefia, 5,56%.

2.4.1.2 Caracterizacion del servicio actual:

El 55% de las personas entrevistadas contratan el servicio de limpieza en el
hogar, proporcion que aterriza ciertamente las expectativas de mercado en
estos segmentos. Dentro del porcentaje que no lo contrata un 14% no lo tiene
porque no sabe en donde contratarlo, asi que es un mercado potencial. Asi
mismo, es importante definir que dentro de este porcentaje, un 38% no lo
contrata porque puede hacerlo directamente y el 27% por falta de
presupuesto.

Las caracteristicas prioritarias para realizar la contratacibn se evidencian
desde el comienzo de la encuesta y se mantienen constantes durante todo el
ejercicio: la confiabilidad de la persona que se contrata y la profundidad y
rigurosidad con la que realice sus tareas. Es contundente la definicion de
calidad de este tipo de servicios relacionada con este Ultimo aspecto con un
82%.

Llamativamente la evaluacién de quienes contratan el servicio es bastante
aceptable, teniendo una alta calificacion la confianza en quien presta el
servicio y en menor proporcién la calidad pero manteniéndose dentro de una
buena calificacion.

El criterio indispensable para contratar a una persona mas alla de la
experiencia y dominio de las actividades es la confianza y referencias
personales del empleado (81%).

Dentro del mecanismo empleado para contratar personal se verifica que el

principal medio son las referencias personales, sin embargo es importante
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destacar que un 41% de los encuestados se refiere al lugar del trabajo como
la principal fuente de referencias, por encima de las referencias familiares
(28%). También es importante recoger que ninguno de los entrevistados lo ha
hecho a través de internet o de un anuncio.

La satisfaccion con los mecanismos de informacion es intermedia y un
porcentaje importante del 68% realiza la contratacion de forma informal,
aspecto clave para revisar en el modelo del negocio.

Solo un 10% de los encuestados ha hecho uso de servicios de intermediacion
para contratar este tipo de servicios y el 57% le dio la peor calificacién debido
a la lentitud del proceso, la ausencia de validacion de antecedentes y la mala
calidad del servicio. Sin embargo no hacen alusion a robos o dafios.

La buena noticia es que el 63% de las personas que resolvieron el
cuestionario estan dispuestas a emplear este tipo de mecanismos para
contratar los servicios domesticos.

La principal restriccion para emplear este medio se refiere a los temas de
seguridad y confianza y se menciona el costo adicional que se genera con la
intermediacion. Sin embargo entre quienes estan dispuestos a hacerlo, solo
un 5% menciona el costo como un aspecto relevante, el 35% se refiere
nuevamente a la seguridad y calidad del servicio y un 13% requiere un
respaldo de la empresa para acceder a este tipo de contrataciones.

En esta caracterizacion es importante validar que efectivamente la gran
mayoria contrata los servicios domésticos de forma temporal (61%), solo un
5,26% desea realizar la contratacion puertas adentro.

Asi mismo se define claramente que la frecuencia es mayoritariamente entre
1y 2 dias a la semana (77%) y un porcentaje cercano a la mitad paga entre el
rango de $10.000 y $12.500.

El 82% de la muestra no requiere el cuidado de nifios y el 54% no requiere la
preparacion de comida, aquellos que lo consideran necesario basicamente

son aquellas personas que tienen nifios en el ndcleo familiar.

2.4.1.3 Caracterizacion del servicio ideal:
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El servicio ideal para las personas entrevistadas recoge los siguientes
servicios: lavado y planchado de ropa este es uno de los aspectos mas
reiterativos en las respuestas, especialmente el planchado de la ropa. La
limpieza profunda de la cocina, la terraza, los pisos y alfombras, las ventanas,
armarios es bien reconocido entre la muestra. El tercer aspecto recoge
servicios atipicos como apoyo en la atencion de invitados en la residencia,
tintoreria, compras en el supermercado, atencion a mascotas y arreglos
menores en la casa.

Como se aprecia en la tabla de la dltima pregunta, las actividades con menor
calificacion es el pago de facturas y la recepcion de paquetes y muebles.

El 55% de los encuestados estan dispuestos a pagar mas por acceder a estos
servicios y un 20% estaria dispuesto a hacerlo aunque no tiene claro en qué

proporcion.
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3. DISENO DEL SERVICIO

A partir de estos resultados favorables el presente trabajo avanzara en el disefio del
servicio y sus principales caracteristicas. Para avanzar en este sentido se retomaran
algunas definiciones empleados en la Administracién de la Cadena de Servicios. La

siguiente grafica ilustra los conceptos por desarrollar.

Estrategia
Servicios

Cliente

Procesos

La Estrategia de Servicios define el paquete de servicios por prestar, su

diferenciacién en el mercado y las funciones que se desprenden de él. En la base de
dicha estrategia se encuentran los Procesos y el personal o Estructura en la

organizacion es decir, el sistema de entrega del servicio. Finalmente en el centro

esta el Cliente es decir el mercado objetivo de ésta propuesta.

3.1 CLIENTE

El mercado objetivo de esta propuesta de emprendimiento corresponde a personas

con los siguientes perfiles:
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Principalmente habitantes de las comunas seleccionadas: Las Condes, Vitacura,
Providencia, Lo Barnechea. Como se expuso anteriormente ésta seleccion
corresponde al poder adquisitivo de sus habitantes, sin embargo no descarta otras
comunas como Santiago Centro en las zonas aledafias al Parque Forestal y

Lastarria.

Se trata de profesionales ocupados laboralmente, con escaso tiempo para realizar
las gestiones del hogar o permanecer en él. En este sentido cobran importancia
empresas que reunen a profesionales con temporadas de faena o viajes fuera de
Santiago como puede ser el caso de ingenieros y geodlogos. Asi mismo es un
portafolio de servicios util para diplométicos y profesionales extranjeros que
desconocen los proveedores, tienen dificultades para realizar la contratacion por
falta de redes sociales o laborales y deben organizar un lugar de residencia en poco
tiempo. Adicional a éstas caracteristicas de falta de tiempo y conocimiento del sector
se agrega la capacidad de pago. En el caso de los extranjeros el servicio podria
contratarse previo a su arribo a Santiago. Esta consideracion es relevante teniendo
en cuenta que un 41% de las personas encuestadas considera que el mecanismo
mas empleado para acceder al servicio es a través de recomendaciones de las

personas en el trabajo.

Es un portafolio muy util para personas solteras, divorciadas o nucleos familiares
pequeiios. El nicho de los hombres divorciados que deben organizar un nuevo hogar
con poco tiempo y rapidamente encontrardn en este tipo de servicio una solucién
eficiente y segura, asi como aquellos que deciden independizarse y asumir una
residencia privada. Por otra parte las familias pequefias con coyunturas que
requieren apoyo como vacaciones, visitas familiares o el nacimiento de un hijo

podran acceder a un servicio oportuno y calificado.

Los resultados de la encuesta demostraron que los grupos familiares grandes se
interesan principalmente en los servicios de limpieza ya que generalmente hay una
persona con mayores facilidades para atender las gestiones del hogar. Es por ésta
razon que el cliente de esta iniciativa son los hogares de una o dos personas

principalmente.
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3.2 ESTRATEGIA DE SERVICIOS

De acuerdo al andlisis del entorno competitivo en Santiago y los resultados de la
encuesta expuesta previamente, esta propuesta plantea la prestacion de un servicio
integral de cuidado y mantenimiento del hogar. A diferencia de las empresas que
existen actualmente en la capital chilena, en donde su core se refiere basicamente al
aseo del lugar de residencia, este proyecto contempla la asistencia en las diferentes
tareas que exige el mantenimiento del hogar frente a diferentes tipos de coyunturas
de falta de tiempo. Se trata de un portafolio flexible que incluye diferentes servicios

para personas que necesitan o prefieren delegar actividades como las siguientes:

Tintoreria, arreglos en la ropa, lavado, planchado y ubicacion en armarios de

acuerdo a instrucciones.

Compras de alimentos y articulos de aseo y su arreglo en refrigeradores y

estanterias de acuerdo a instrucciones.

Gestion para realizar arreglos y reparaciones en la infraestructura de la
residencia: pintura, cerrajeria, carpinteria, plomeria, persianas y cortinas,

jardineria; e instalacién de muebles, accesorios, alfombras, equipos.

Cuidados periédicos de mascotas, tales como visita al veterinario, vacunas,

corte de pelo, bafio, etc.

Limpieza rigurosa y a profundidad de las diferentes éareas del hogar.

Alfombras, cocina, terraza, vidrios, piso flotante, etc.

Compras y preparacion de cocteles y alimentos para reuniones pequefas en

el hogar, incluye atencion y limpieza de las areas.

Apoyo empacando mudanzas y limpieza posterior.

Estamos hablando de la contratacion formal de los servicios deseados de forma
regular o esporadica, puertas afuera, respaldado por la empresa prestadora del
servicio. Se propone que los asistentes operativos trabajen siempre en el mismo

hogar para favorecer los procesos de confianza, esto se traduce en que una misma
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persona podra tener entre 3 y 6 hogares permanentes, dependiendo de la frecuencia

del servicio. Sin embargo se estima que en casos puntuales en donde se requieran

servicios especializados como gastronomia y veterinarios lo atendera funcionarios

con el perfil requerido.

3.3 ESTRUCTURA

Este emprendimiento plantea la necesidad de una estructura con tres niveles:

Tabla 5. ESTRUCTURA

DESCRIPCION

PERFIL

FUNCIONES

Estudiantes de carreras

técnicas y universitarias.

(Estrato bajo y medio,
chilenos o extranjeros,
carreras afines a la
gastronomia,
administracion hotelera

Atencion al cliente en el
hogar de acuerdo a los
requerimientos e
instrucciones dadas por
la Direccion Operativa.

Técnicos
Personas con
experiencia en
mantenimiento del
hogar.
Direccion de Profesionales con Estandarizacion de los
operacionesy | conocimientos en areas | servicios.
calidad de administracion, o L
control de calidad Disefio, actualizacion e
ventas, logistica y implementacion . .,de
operaciones. procesos de capacitacion.
SEGUNDA Disefio y actualizacion de
LINEA proceso de seleccion de

personal.

Atencion al cliente vy
monitoreo de su
satisfaccion.

los
los

Administracion de
itinerarios de
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Direccion de
contratacion.

Abogado con
conocimiento en
contratacion, seguros.
polizas.

asistentes operativos.

Administracion de la
comunicacién con el nivel
operativo.

Control de calidad.

Administracion de
equipos requeridos para
servicio de aseo
profundo.

Coordinacion de
ingenieros de

operaciones, quienes
apoyaran por niveles de
servicios el area.

Disefio de mecanismos
de contratacion de
personal.

Verificacion de
referencias personales.

Disefio e implementacién
de sistema de pago
electronico.

Gestion e implementacién
de convenio
interinstitucionales.

Asesoria juridica frente a
siniestros en los hogares.

GERENCIA

Direccion
General

Profesional con
especializacion en
gerencia, conocimientos
de marketing, finanzas y
administracion de la
cadena de servicios.

Disefio e implementacion

de la planeacion
estratégica de la
empresa.

Disefio e implementacion
de la estrategia de
marketing.

Administracion financiera.

Gerencia de
humano.

capital
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3.4 PROCESOS

De acuerdo a los resultados de la encuesta que se implemento, los procesos del
proyecto deben aportar a los criterios principales para la contratacién de éste tipo de
servicios: confianza y seguridad, asi como las caracteristicas de rigurosidad y
profundidad en el momento de realizar la limpieza del hogar. Con esto se quiere

decir que el disefio de los procesos promoveran el logro de dichos criterios.

Para abordar la descripcion de los procesos, retomamos los conceptos basicos de
los procesos dentro de la organizacion:

Operan horizontalmente.
Operan bajo el enfoque de ciclo.
Integrado y coordinado.

Tienen su foco en el cliente.
Tienen un responsable.

Se propone abordar la descripcion del proceso para la contratacion de personal de
primera linea y el proceso de atencién al cliente con sus momentos de verdad. El
primero de estos procesos se considera indispensable para asegurar la
profesionalizacién y confiabilidad de los empleados y el segundo garantizara la
calidad del servicio y por lo tanto la satisfaccion del cliente y la consiguiente
sostenibilidad de la empresa.
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3.4.1 CONTRATACION DE PERSONAL OPERATIVO

Contratacion de personal operativo

Identificacion de programas
técnicos

Establecer mecanismo de
contacto con estudiantes

Convocatoria para
interesados.

Verificacion de referencias,
entrevistas

Seleccion de personal

| s
e
<}
e
A
e
A 4
=
$
e

adecuado y contratacion

A continuacion describiremos cada una de las fases a partir de su objetivo, las

actividades que incluye y su responsable de acuerdo a la estructura definida.

IDENTIFICACION DE PROGRAMAS TECNICOS

El objetivo es profesionalizar el trabajo operativo, lo cual garantiza el perfil asi como
las aptitudes y habilidades requeridas para desempefiar sus funciones.
Adicionalmente se considera que antecedentes académicos y pertenecer a una

institucion permite avanzar en el respaldo de seguridad y confianza.
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El perfil que se persigue es el de estudiantes o egresados de programas técnicos
relacionados con la gastronomia, la administraciéon hotelera, administracion de
empresas, la veterinaria etc es decir aquellos programas relacionados con el tipo de

servicios que presta la empresa.

Se trata de instituciones que acogen a personas de estratos medio y bajo, como
puede ser INACAP o UCDuoc y la exploraciéon de otros centros de formacion

técnica.

El responsable sera la Direccion de Operaciones y Calidad.

ESTABLECER MECANISMO PARA ESTABLECER CONTACTO CON
ESTUDIANTES

El objetivo es identificar el medio de comunicacibn mas efectivo para realizar la
convocatoria de estudiantes y egresados de los programas técnicos descritos. En
esta linea se debe revisar la opcion de entrar en contacto con bolsas de empleo de
los centros educativos, o0 en caso de ser viable establecer contacto directamente con

los programas identificados y exponer la oferta laboral a quienes pueden difundirlo.

El responsable sera la Direccion de Operaciones y Calidad.

CONVOCATORIA DE INTERESADOS

En esta fase se amplia el perfil para incluir a estudiantes de otro tipo de programas
gue buscan una opcion de empleo y personas con experiencia en este tipo de

servicios.

A partir de la definicion de requerimientos de b empresa, el objetivo es establecer
los requisitos de la convocatoria y difundirla a través de los medios definidos en la
fase anterior y en la pagina web que debera incluir una seccion para quienes quieran
trabajar en la iniciativa. Es indispensable la disponibilidad de minimo medio tiempo y

datos verificables de formacién y experiencia.
La actividad siguiente es establecer los mecanismos para recibir las postulaciones.
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El responsable sera la Direccion de Operaciones y Calidad.

VERIFICACION DE REFERENCIAS Y ENTREVISTAS

La verificacion de las referencias y experiencia en este tipo de servicios sera la
primera actividad de ésta fase y su fin es garantizar la confiabilidad de la persona
postulada y la pertinencia de su aplicacion. Esta actividad sera el primer filtro y sera

realizada por la Direccion de Contratacion.

La segunda actividad es realizar las entrevistas a las personas pre-seleccionadas
con el objetivo de conocer su proyecto de vida inmediato en busqueda de personas
gue ofrezcan condiciones mas estables frente al trabajo, asi como comprobar sus

habilidades y aptitudes para prestar los servicios requeridos.

El responsable de esta actividad sera la Direccion de Operaciones y Calidad.

SELECCION DE PERSONAL ADECUADO Y CONTRATACION

La seleccion de personal estara a cardo de la Direccion de Operaciones y Calidad,
en donde se elegiran a las personas que ofrezcan mejores condiciones de
confiabilidad, habilidades de acuerdo a los requerimientos de servicios de la
empresa y estabilidad laboral. La Direccion de Contratacion se encargara de definir
el contrato de trabajo que debe garantizar condiciones laborales para quienes se
contrate de tal forma que genere lealtad hacia la empresa y un minimo nivel de
rotacion de personal. Las prestaciones sociales y la remuneracion deben dar cuenta

de eso.

3.4.2 CADENA DE ATENCION AL CLIENTE

A continuacion se propone la cadena de atencién al cliente, la cual permite
reconocer con claridad los momentos de verdad que la empresa debera abordar y
gue, como se vera a continuacion, son extensos, frecuentes y variados. El ejercicio

permite describirlo, definir los responsables y sus respectivos KPI.
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Cadena de atencion al cliente —=Momentos de verdad

Establecercontacto con el Prestacién del servicio en el
cliente potencial hogar de acuerdo a lo
" establecido

Presentacion de la oferta de
servicios de la empresa y sus
caracteristicas

Monitoreo de satisfaccion del
cliente a través de correo

Diligenciar farmulario con electronico

servicios por contratar y
realizar cotizacion.

Establecerforma de pago y Ajustes al servicio de acuerdo
formalizar contratacion. a evaluacién

Programacion de un auxiliar
operativo e instrucciones

ESTABLECER CONTACTO CON EL CLIENTE POTENCIAL

De acuerdo a la descripcion realizada del cliente y los resultados de la encuesta, es
necesario definir los medios mas acertados para dar a conocer la propuesta de
servicio. En este sentido, cobran importancia las organizaciones e instituciones que
reunen el tipo de perfil descrito, los medios de busqueda por internet y por supuesto

las instalaciones de la empresa.
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Establecer contacto con el cliente potencial

A través de - Ateneis
empresas; A traves de encion en

rasioRales. pagina web: instalaciones o
misiones mecanismo de via telefénica:
diplomaticas, busqueda por contacto directo es
mineras, excelencia. una oportunidad de
inmobiliarias, etc. Extranjeros. venta inmediata

Direccion General Direccion General

Direccion de
operacione

=
b=

INSTITUCIONES:

Empresas multinacionales: se trata de empresas que reunen a directivos y
profesionales de diferentes paises, es necesario definir las mas
representativas y establecer contacto para difundir a través de areas comunes
o las direcciones de bienestar de personal la informacion del servicio que
puede ser Util tanto para quienes se encuentran en la empresa o para quienes
estan préximos a trasladarse a Chile.

Misiones diplomaticas: los diplométicos de segundo nivel deben resolver
rapidamente este tipo de actividades en el momento de llegar a Santiago,
puede resultar muy efectivo difundir entre las embajadas y consulados
acreditados en Chile la informacién de la empresa.

Empresas mineras: si bien las empresas mineras acogen a extranjeros,
también es frecuente que una importante proporcion de ellos se desplace
fuera de Santiago permanentemente para realizar trabajos de campo. Durante
las faenas puede resultar muy conveniente contar con los servicios integrales

que propone este proyecto.

Empresas inmobiliarias: las empresas inmobiliarias dia a dia reciben
solicitudes de personas con el perfil que focaliza la empresa, es importante

gue las inmobiliarias conozcan los servicios, e incluso es necesario revisar la
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oportunidad de realizar alianzas con ellas para ofrecer el servicio junto al

arrendamiento de apartamentos del tipo que alquila el cliente potencial.

La Direccion General deberd liderar estas acciones y posibles alianzas.

PAGINA WEB

Como se vio en la seccion anterior la pagina web no sélo sera util para convocar al
personal, es el mecanismo por excelencia de solucion de inquietudes del cliente
potencial. Profesionales con poco tiempo, para quienes la herramienta fundamental
para resolver busquedas es internet. La pagina debera ofrecer informacion en inglés
para los extranjeros que incluso pueden consultarlo antes de desplazarse a
Santiago. Asi mismo sera el referente actualizado en el proceso de marketing de la

empresa.

Como se definié previamente, la Direccion Genreral serd el responsable de los
procesos de marketing y la implementacion de esta estrategia forma parte de dicha

tarea.

ATENCION EN LAS INSTALACIONES O VIA TELEFONICA:

El proyecto estima desde el primer afio contar con oficinas para el personal
administrativo, sera el punto de encuentro de los asistentes operativos, asi como el
respaldo de los clientes de un lugar estable al que pueden acudir. La atencién de un
potencial cliente en las oficinas o via telefonica es el primer momento de verdad que
constituye la oportunidad de una venta inmediata ya que el cliente podra resolver

sus dudas y recibir informacion inmediatamente.

La Direccién de Operaciones sera responsable de coordinar y ejecutar la atencion

en las instalaciones.
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PRESENTACION DE LA OFERTA DE SERVICIOS Y SUS CARACTERISTICAS

Una vez se definen y describen los medios posibles de contacto, es necesario
establecer el contenido y caracterizacion de la informacion por brindar al cliente

potencial.

Presentacion de la oferta de servicios de
la empresa y sus caracteristicas

Promocion de
caracteristicas:

Seguridad
Garantia
Limpiezarigurosa y
profunda
Flexible
Oportuno

Portafolio de

sServicios:
Ropa, compras,

limpieza, mascotas y
tramites.
Adecuar de acuerdo
a canal de
promocion

Direccion General Direccion General

La descripcion del portafolio de servicios deber& ser clara, precisa y llamativa. Es
necesario dar prioridad a los servicios mas requeridos de acuerdo al medio de
promocién y al cliente al que va dirigido. Por ejemplo en el caso de las empresas
debera establecer la solucién a los problemas clasicos que se presentan de acuerdo
al tipo de trabajo del profesional, para asegurar la atencion e interés del cliente
potencial. Si la definicibn de nichos llegara a ser clara, podria pensarse en links
especiales de acuerdo al tipo de empresas por ejemplo. En el caso de atencion en
oficinas o via telefénica, es necesario definir rApidamente el perfil del interlocutor

para ofrecer los servicios mas adecuados a sus posibles necesidades.

En atencién a los resultados arrojados por la encuesta, la descripcion de la oferta
debe abordar explicitamente la confiabilidad y seguridad en la prestacion de los
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servicios. Asi como las garantias que ofrece una empresa legalmente constituida,
los procesos de seleccién de personal y la profesionalizacién de los servicios. Asi
mismo debera hacer énfasis en la flexibilidad del paquete de servicios de acuerdo a
las necesidades y en la oportunidad en la prestacion del servicio, garantizando su
ejecucion de inmediato. En cuanto a los servicios de limpieza, se debera enfatizar
gue se trata de un servicio a profundidad y riguroso con equipos disefiados para tal

fin.

La Direccion General debera definir el contenido de los mensajes de promocion.

DILIGENCIAR FORMULARIO CON SERVICIOS POR CONTRATAR Y COTIZAR

La flexibilidad de esta propuesta requiere de una herramienta que permita combinar
las diferentes opciones de servicio para realizar una primera aproximacion al precio.
Sin embargo el servicio de limpieza requerira de mas informacioén para realizar la
cotizacion en funcién de los metros cuadrados de la residencia y las &reas por
limpiar, el precio variara si requiere el desplazamiento de equipos para realizar la

labor y el tiempo necesario para terminar las tareas.

Diligenciar formulario con servicios por
contratar y realizar cotizacion.

A traves de .
pagina web: lista Atencion en las

que permita instalaciones y

chequear los via telefonica:
servicios de interes, Formulario impreso
su precio y paguetes o correo electronico
de servicio.

Direccion de

ireccion General :
Direccio = operaciones




La pagina web permitird acceder a la informacion completa acerca de los servicios,
sin embargo el contacto directo a través de teléfono o correo electronico permitira
acordar la cotizacion final de acuerdo a las variables de cada tarea por contratar. Se
trata de precisar los requerimientos de desplazamientos, transporte y tiempo para

los funcionarios de la empresa.

La atencion directa a los clientes es responsabilidad de la Direccién de Operaciones,
es un momento de verdad definitivo, de la atencién y capacidad de resolver
acertadamente las necesidades del cliente potencial dependera la continuacién en la

cadena de servicio que es la aceptacion de la propuesta de la empresa.

ESTABLECER FORMA DE PAGO Y FORMALIZAR LA CONTRATACION

Una vez el cliente decide contratar el servicio es necesario formalizar la contratacion

con la empresa y proweer la informacion para efectuar el pago a través de un

mecanismo seguro y rapido.

Establecer forma de pago y formalizar
contratacion.

——

Diseno de

contrato; precisar
condiciones,
reguerimientos,
¥ horarios, dias y
definir
requerimientos:

Evaluar e
implementar
mecanismos de
pago:
Servipag
Cuenta corriente

Desplazamientos en
caso de internet.

Direccion de
operaciones y
Contratacion

Direccion de

Contratacion
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Los mecanismos de pago deben contemplar la facturacion del servicio para su
posterior pago a través de los medios ya conocidos, inicialmente se puede pensar en
una cuenta corriente , para posteriormente evolucionar al pago en diferentes
entidades financieras y finalmente el pago a través de internet por sistemas como
Servipag que agilizan enormemente la recaudacion. La Direccidon responsable de

implementar y evaluar estos mecanismos es la Direccién de Contratacion.

Es necesario disefiar un contrato de servicios que recoja las diferentes variables del
servicio, defina los horarios, dias y requerimientos del cliente. El contrato debera
definir las condiciones para prestar el servicio que también aseguren las
condiciones, relaciones personales e implementos requeridos para prestar el servicio
de acuerdo a los estandares de calidad definidos. Por otra parte establecera las
condiciones que disminuyan la probabilidad de que el cliente promueva la renuncia

del empleado para trabajar de forma independiente en la residencia.

La empresa debera contemplar los requerimientos para la firma de este contrato, en
donde serd necesario el desplazamiento de personal para su formalizacion. Seré
responsabilidad de la Direccion de Contratacion este proceso sin embargo debera
hacerlo en acuerdo con la Direccibn de Operaciones quienes administran la

programacion de personal y los estandares de calidad en el servicio.

PROGRAMACION DE UN AUXILIAR DE OPERACIONES E INSTRUCCIONES

Una vez hay claridad frente a los requerimientos del nuevo cliente es necesario
programar un auxiliar de operaciones que se acerque al perfil solicitado y suministrar

la instruccidn necesaria para satisfacer a cabalidad los procedimientos.
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Programacion de un auxiliar operativo e
instrucciones

Programacion de Definir procesos

del servicio: Programar

un auxiliar

L Programar y equipos en casos
operativo: : -
2 Tr estandarizar que el cliente lo
Seleccionar auxiliar ‘ =T e
T T servicios por prestar, * haya solicitado y

definir,
requerimientos y
resolverios

logistica de
transporte:

requerimientos.
Comunicar itinerario

Direccion Direccion

Operativa Operativa Direccion operativa

KPI Tiempe logistico
KPI Disponibilidad de
Errores en |a solicitud stock
Costes de almacenaje

Tiempo de ciclo de
salicitud
Errores en |a solicitud

Los servicios por prestar definen el tipo de auxiliar de acuerdo a su formacion y/o
experiencia. Por ejemplo los servicios de cuidado de mascotas y preparacion de
alimentos requieren de personal con formacion las areas de veterinaria y
gastronomia y es importante dicha correspondencia para cumplir con la promesa de
servicio. Se debe comunicar a la persona o0 personas seleccionadas el
requerimiento, incluyendo los dias y horarios por prestar los servicios para

programar el itinerario y el lugar de la residencia.

Los indicadores de esta actividad estan dirigidos a evaluar el tiempo que tarda la
correcta programacion de un auxiliar operativo y la precision con que se haya

diligenciado el requerimiento.

Después de realizar la programacioén la siguiente actividad es instruir al personal en
los servicios por prestar y las solicitudes especificas del cliente. De acuerdo a esto
se debera dar a conocer al funcionario el estdndar de calidad y las variables que en
una siguiente fase se evaluaran para garantizar su cumplimiento. Los detalles de las

tareas permitiran identificar los implementos y equipos requeridos para cumplir a
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cabalidad y si su proveedor es el cliente o la empresa. Asi mismo se deberan definir

los requerimientos de transporte adicional al de trasladarse a la residencia.

El indicador sera el nimero de solicitudes imprecisas frente a los requerimientos del

cliente.

El proceso anterior permite programar la solicitud de equipos especializados para
realizar actividades de limpieza a profundidad. Para el primer afio se alquilaran a un
tercero, se espera para el segundo afo estar en capacidad de contar con equipos

propios de acuerdo a la demanda que se logre proyectar con el primer afo.

Los indicadores tienden a medir los tiempos de programacion, el tiempo para contar
con la disponibilidad de los equipos y su costo de almacenaje una vez empiezan a

formar parte de los inventarios.

Todos los procesos de ésta fase son coordinados por la Direccién Operativa.

PRESTACION DE SERVICIO EN LA RESIDENCIA DEL CLIENTE

En esta fase se cumple la promesa de servicio y es de forma permanente un
momento de verdad con la exigencia de ser prestado en el lugar mas privado e

importante para una persona, es decir, el lugar de residencia.
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Prestacion del servicio en el hogar de
acuerdo a lo establecido

—_—

Ejecucion de las Prestar servicios
tareas asignadas con equipos de
limpieza
especializados

Auxiliar Operativo Direccion operativa

KPI KPI

Dias de no presentacion Confarmidad con equipos
Rotacion de personal trasladados

Tiempo de reaccidon a nuevas Namero de reclamos
solicitudes

Las dos actividades que describe la grafica se dividen para diferenciar los KPI de
cada una de ellas y los responsables. La empresa debera hacer un gran esfuerzo
en disminuir a su minima expresion los dias de no presentacion del personal
operativo, definiendo planes de contingencia que permitan ofrecer el servicio sin
traumatismos. Asi mismo se debera evitar el cambio de personal en la residencia
para avanzar en los procesos de confianza hacia la empresa y la persona. Se
debera establecer el procedimiento que formalice nuevas solicitudes de servicios por
parte del cliente que no se contemplaron durante la fase de contratacion. Con base

en estos parametros se definieron los indicadores que sefiala la ilustracion.

Los numeros de reclamos durante esta fase daran claros niveles de alerta frente a la

calidad en los servicios prestados y la percepcién del cliente.

MONITOREO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Esta fase se debera realizar de forma regular para obtener de primera mano los

niveles de satisfaccion del cliente.
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Monitoreo de satisfaccion del cliente a
través de correo electrénico y contacto
telefonico

Contacto
telefonico.
Entrega de

formulario de
evaluacion del
servicio por
correo
electronico

Direccion operativa

KPI
Tasa de fidelizacién
Nivel de servicio
Tasas de reclamos

La Direccion Operativa debera garantizar el contacto directo a través de teléfono y
correo electronico con el cliente que permita evaluar de manera rapida las diferentes
variables priorizadas por el cliente en el momento de la contratacién y por la
empresa. Se evaluard el servicio en funcion de variables como la puntualidad,
rigurosidad, profundidad, flexibilidad, atencién, etc. El monitoreo debera ser

periddico y sistematizado para su registro y analisis.

AJUSTES AL SERVICIO DE ACUERDO A MONITOREO

La fase anterior deberd traducirse en acciones puntuales para corregir y mejorar los
procedimientos de los diferentes servicios que la empresa presta. Dichas mejoras
deberan quedar documentadas para consulta permanente en las primeras fases de

la cadena y para la consulta de posibles reemplazos de personal en una residencia.
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Ajustes al servicio de acuerdo a evaluacion

Rediseno de
procesos y
evaluacion de
nuevos servicios
para su

implementacion

Direccion operativa

KPI
Evaluacion de nuevos servicios
Mejora percepcion del cliente
Tiempo de reaccion a nuevas solicitudes

Esta fase de retroalimentacion le permitird a la empresa tomar acciones correctivas y
de estimulos con los empleados que son evaluados positivamente. Por otra parte
esta fase permitird abordar el disefio de nuevos servicios sugeridos no solo por el
cliente si no por los auxiliares operativos quienes estan en contacto de forma
permanente. Estas acciones deberan ser permanentes en la empresa para asegurar
el mejoramiento continuo del servicio prestado yla disminucion del abandono del

servicio del cliente.

La Direccion Operativa sera la responsable de ésta fase vy los indicadores se

registran en la gréafica anterior.

La ilustracion que se muestra a continuacién explica el proceso paralelo entre el

cliente y la empresa:
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Oferta comercial

Proceso operativo

Monitorear y controlar |
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4. ESTRUCTURA FINANCIERA

4.1 FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO

Para el desarrollo del presente flujo de caja se tuvieron en cuenta los siguientes

criterios:

4.1.1 INGRESOS

Para calcular el ingreso por ventas se parte del nimero de hogares focalizados por
esta propuesta (40.618) y el porcentaje de personas que contratan los servicios
domésticos (55%). El primer afio asume un porcentaje de 1% de los hogares
después del segundo mes, por tratarse del afio de posicionamiento, en el segundo
afo la meta es del 1,5% del mercado y en lo seguido incrementa 0,5% cada afo. Se
asume el resultado de la encuesta mas conservador en cuanto al precio que estarian
dispuestos a pagar, es decir, un promedio de $12.000 la jornada de trabajo de medio
tiempo. Sin embargo, en el caso de servicios técnicos este valor incrementara como
es el caso de las areas de veterinarios y gastronomos. Asi mismo se asume una
frecuencia de servicio de dos veces a la semana, tal como lo arrojé la encuesta. Se

estima un incremento del precio de 10% cada afio.

A continuacion una tabla que consolida el nimero de hogares meta por atender y el
namero de auxiliares operativos requeridos.

Tabla 6. CONSOLIDADO DE HOGARES META POR ATENDER Y NUMERO DE
AUXILIARES REQUERIDOS

Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
No. hogares 223 335 447 558 670

No. auxiliares operativos 37 56 74 93 112
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4.1.2 EGRESOS

Remuneraciones

El ejercicio contempla a una ndmina variable de auxiliares operativos, sin embargo
se estima el costo de acuerdo a la meta de hogares por atender e incluye el pago de
las cotizaciones. Se emplea de base un salario de $250.000 que incrementa en

promedio cada afio 5% mas las cotizaciones de ley.

En cuanto a la ndmina administrativa, también estima incrementos del 5% y se

detalla a continuacion:

Tabla 7. INCREMENTOS EN LA NOMINA ADMINISTRATIVA

_ Afo 1 ARfo 2 Afo 3 ARfo 4 Afo 5
Tipo de cargo
Mes $ Mes $ Mes $ Mes $ Mes $
Director General
1.500.000 1.575.000 1.653.700 1.736.438 1.823.259
Empresa
Director de
. 1.000.000 1.050.000 1.102.500 1.157.625 1.215.506
Operaciones
Director de 1.000.000 1.050.000 1.102.500 1.157.625 1.215.506
contratacion
Director de 1.102.500 1.157.625 1.215.506
Calidad
Auxiliar 250.000 262.500 826.875(3) | 868.219(3) | 911.630 (3)
administrativo
O'”ge”'.ero 1.400.000 (2) | 2.940.000 (4) | 3.087.000 (4) | 3.241.350 (4)
peraciones
TOTAL ARNO $45,000,000 64,050,000 | 104,737,500 | 109,974,375 | 115,473,094

Estos valores no incluyen las cotizaciones.
ARRENDAMIENTO

Para el calculo del arrendamiento se estima una sede pequefia para los dos
primeros afos, con incremento del 5%. Desde el tercer afio se calcula una sede mas
grande, dado el crecimiento de la ndmina administrativa. Asi mismo estima

incremento del 5% en cada afio.
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EQUIPOS

Se parte de la decision de contratar con terceros el primer afio los equipos de
limpieza a profundidad, sin embargo, asume la compra de equipos para la limpieza

de alfombras con la ultima tecnologia en seco el Sistema HOST.

Actualmente el costo de cada uno de estos equipos es de $2.618.000, por otra parte
se estima que los hogares solicitaran el servicio una vez al mes tal como lo
mencionan los resultados de la encuesta. De esta manera el segundo afio estima la
compra de 14 equipos, el tercer y cuarto afio 5 y en el quinto afio 4. Nuevamente los

precios se ajustaron con un incremento del 5%.

ElI Sistema Host fue revisado a través de la pagina web:

www.hostcarpetcleaning.com y las cotizaciones se realizaron en Santiago a través

de la empresa Masper Chile quienes importan los equipos y suministros en 15 dias

hébiles y ofrecen facilidades de pago de hasta 90 dias.
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En este item se suman los servicios publicos en las oficinas que incluyen gastos

comunes, agua, luz, gas, banda ancha y telefonia. Asi mismo estima los costos de

compra de bienes muebles y equipos de cOmputo para las oficinas.

GASTOS DE PROMOCION

Los gastos de promocion incluye la implementaciéon de la estrategia de mercadeo de

la empresa, con los costos que genera la pagina web y el disefio e impresién de

piezas publicitarias de apoyo y su distribucion en los canales que se definieron

previamente.

DEPRECIACION

La depreciacion es acelerada tanto de los equipos de cdmputo como de los equipos

especializados de limpieza de acuerdo a lo definido por el Servicio de Impuestos

Internos.
Tabla 8. FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO
Ao 0 Ao 1 Afio 2 Ao 3 Ano 4 Afio 5

Inversion $ 30,000,000

INGRESOS

Ventas $235,909,344| $405,335,146( $622,800,668| $856,350,919| $1,130,383,213
TOTAL INGRESOS $235,909,344| $405,335,146| $622,800,668| $856,350,919 $1,130,383,213
EGRESOS

Remuneraciones $200,358,365| $306,691,925| $448,956,445| $553,513,662 $667,404,210
Arrendamiento $6,000,000 $ 6,300,000 $12,000,000 $12,600,000 $13,230,000
Otros costos

administrativos $ 5,400,000 $2,611,200 $10,800,000 $5,040,000 $10,292,000
Gastos promocion $ 8,400,000 $9,139,200 $9,769,805 $10,258,295 $10,771,210
Equipos $ 38,484,600 $20,204,415 $15,153,311 $12,728,781
TOTAL EGRESOS $220,158,365| $363,226,925| $501,730,665| $596,565,268 $714,426,201
Utilidad Bruta $ 15,750,979 $42,108,221 $121,070,004| $ 259,785,650 $415,957,012
Depreciacion $ 500,000 $8,196,920 $12,487,803 $15,518,465 $18,564,222
Utilidad operacional $ 15,250,979 $33,911,301| $108,582,201| $244,267,185 $397,392,790
Impuesto de renta $2,592,666 $5,764,921 $18,458,974 $41,525,421 $67,556,774
Utilidad neta $12,658,313 $ 28,146,380 $90,123,226 | $202,741,764 $329,836,016
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4.2 EVALUACION DE RENTABILIDAD

La inversion inicial reune los 3 primeros meses de noOmina administrativa,
arrendamiento, promocion y otros costos administrativos, asi como el valor total de

adecuacion de las oficinas.

Con una tasa de descuento estimada del 12% la evaluacion de la rentabilidad

esperada arroja los siguientes datos:
VPN = $384.574.000

TIR = 132%

Un analisis de sensibilidad con relacion al porcentaje de ventas, arroja que
disminuyendo en 50% el numero de ventas, es decir hogares atendidos, con relacién

al total de hogares focalizados, los resultados son los siguientes:

Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
No. hogares 112 223 335 447 558

No. auxiliares operativos 19 37 56 74 93

VPN = $168.663.000

TIR =55%

Si las ventas incrementaran un 50% por encima de lo estimado inicialmente, los

resultados son los siguientes:

Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

No. hogares 335 447 558 670 782

No. auxiliares operativos 56 74 93 112 130

VPN = $600.484.000

TIR =233%
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4.3 POSIBLES FUENTES DE FINANCIACION

Se inici6 la exploracion de fuentes de financiacién, consultando a la CORFO,

obteniendo la siguiente respuesta:

CORFO - Oficina de Informaciones Reclamos y Sugerencias - OIRS para usuario
Estimado sefior(a)

ADRIANA BUCHELLY:

Su solicitud, N° 30713 ingresada a través del con fecha 09-12-2008 10:00:30, ha

sido atendida por uno de nuestros ejecutivos quien desea informarle que:
Estimada Adriana:

En respuesta a su consulta, puedo informar acerca del Crédito CORFO Inversion,
consiste en un crédito a largo plazo, con tasas preferentes y la garantia de CORFO
por el 50% de la operacion, para realizar inversiones, capital de trabajo, refinanciar

créditos.

Pueden acceder Empresas (personas naturales y juridicas) productoras de bienes y

servicios, con ventas anuales de hasta UF 100.000, excluido el IVA.

Financia hasta el 100% de la inversién hasta 10.000 UF, con un plazo de pago
minimo de 3 afios y una tasa de interés maxima que va desde el 10.8% al 15%

anual, en pesos.

Se accede a través de Bancos que se adjudicaron la licitacion de CORFO para
operar esta linea de financiamiento: BBVA, BCIl, Banco de Chile, Banco del
Desarrollo, BancoEstado, Santander Santiago y Corpbanca. Estos intermediarios

solicitaran antecedentes y requisitos para la postulacion.

Finalmente, le adjunto el link en donde encontrard mas detalle del crédito.
http://www.corfo.cl/lineas_de_apoyo/programas/credito_corfo_inversion
Atentamente,

Servicio al Cliente.
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4.3.1 FICHA DE LA LINEA DE CREDITO CORFO

Crédito que busca proveer financiamiento de largo plazo para que las pequefas y

medianas empresas puedan llevar adelante sus proyectos de inversion.

Quiénes pueden postular : Pequefas y medianas empresas que cuenten con ventas
de hasta UF 100.000 al afio (excluido el IVA), como asimismo empresas emergentes
con la proyeccién de ventas acotadas a las UF 100.000.

Qué financia: Inversiones incluyendo la modalidad de leasing, por un monto de hasta
$185.000.000.Eventualmente, puede financiar capital de trabajo asociado a dichas
inversiones, con un maximo del 30% de la operaciéon. También puede refinanciar
créditos, siempre que éstos hayan sido destinados originalmente a financiar

inversiones.

Cémo opera la garantia de CORFO: Las empresas pymes viables que tengan
buenos proyectos de inversion y que no cuenten con garantias propias, 0 que éstas
sean insuficientes, pueden optar al Crédito CORFO Inversién usando el Fondo de
Garantias para Inversiones (FOGAIN), que permite acceder a una garantia de

CORFO de hasta el 50% de la operacion, con un limite de UF 5.000 por beneficiario.

Cdémo postular: La empresa debe acercarse directamente a las sucursales de los
bancos que pueden otorgar este crédito, a partir del mes de octubre del 2007. Estos
bancos son Banco BBVA,; Banco Crédito e Inversiones; Banco de Chile; Banco del
Desarrollo; Banco Santander; BancoEstado, Corpbanca.Importante: Es
recomendable que la empresa consulte en mas de un banco, con el objeto de buscar

la alternativa que le resulte mas conveniente.

Qué se requiere para solicitar el financiamiento: La empresa debe presentar al
banco su proyecto de inversion, indicando, entre otros aspectos, como se utilizaran

los fondos solicitados y cuéles seran los flujos de retorno de la inversion.
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Pequefias y medianas empresas que cuenten con ventas de hasta UF 100.000 al
afio (excluido el IVA), como asimismo empresas emergentes con la proyeccion de

ventas acotadas a las UF 100.000.

Dependiendo de las politicas de crédito del banco, de las caracteristicas de la
empresa y del proyecto a financiar, la empresa debera contar con garantias que
disminuyan el riesgo de crédito de la operacion. Si las garantias que dispone la
empresa no fueran suficientes, puede solicitar al banco hacer uso de la garantia de
CORFO del Fondo de Garantias para Inversiones, FOGAIN.

Caracteristicas de la garantia del FOGAIN

Esta garantia es una cobertura por el riesgo de no pago de los préstamos que los
bancos otorguen a las empresas medianas y pequefias, con un tope de UF 5.000
por beneficiario. Cubre el 50% del saldo de capital insoluto al momento de la
cesacion de pago. Para empresas que cuenten con certificacion vigente de las
normas NCh 2909, 2004; ISO 9001, 2001 o ISO 9001, 2000 la garantia alcanza el

70% del saldo de capital insoluto.
A qué tasas de interés deben colocar los bancos los Créditos CORFO Inversion

Los bancos deben colocar los recursos en las pymes a tasas abaratadas. Las tasas
de interés anual y en pesos ofertadas por los bancos, que se adjudicaron la licitacién
2007, van desde el 10,8% al 15%, fija por todo el periodo del crédito. Ellas
representan una mejora sustancial en las condiciones de financiamiento para las
pymes, al compararlas con las tasas promedio con que actualmente opera el

sistema financiero en su conjunto.
Como opera la garantia de CORFO

Todas aquellas empresas pymes viables que tengan buenos proyectos de inversion
y gue no cuenten con garantias propias, 0 que éstas sean insuficientes, pueden
optar al Crédito CORFO Inversion usando el Fondo de Garantias para Inversiones
(FOGAIN), que permite acceder a una garantia de CORFO de hasta el 50% de la

operacion, con un limite de UF 5.000 por beneficiario.

Tiene algun costo para la empresa el acceder a la garantia de CORFO
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Los bancos deben pagar a CORFO una comision por tener derecho a la cobertura
del FOGAIN equivalente al 2% anual por el saldo del crédito garantizado por esta
cobertura. Este cargo serd cobrado por los bancos a sus clientes que accedan al
Crédito CORFO Inversion. Los bancos tienen la posibilidad de cobrar dicho monto
en tantas cuotas como plazo de pago tenga la operacion, pudiendo igualmente

requerir este pago al contado.

¢Estd disponible este Crédito para empresas nuevas, gue estan recién

partiendo?

Si. CORFO no ha excluido la posibilidad de que el Crédito CORFO Inversion se
cologue en empresas nuevas. La posibilidad de hacerlo, dependera de las politicas

comerciales del banco y de la evaluacion que éste haga de la empresa.
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5. CONCLUSIONES

A través de los resultados del presente estudio fue posible validar las hipétesis
formuladas inicialmente con relacion al perfil del cliente que estaria interesado en los
servicios que propone este proyecto. Sin duda las condiciones de Santiago como
ciudad capital de uno de los paises mas desarrollados de la region, ofrecen
excelentes oportunidades para este emprendimiento. Asi mismo los servicios
innovadores encontraron aceptacion entre el target sugerido, la apuesta gira
entonces entorno a agregar valor a los servicios cotidianos y profesionalizar los

servicios en el lugar de residencia.

La encuesta que se implement6 en Santiago permite identificar los factores de éxito
en la realizacién de este proyecto, se trata de la confiabilidad y seguridad en el
servicio, asi como la rigurosidad con la que se desemperfien las tareas. En este
orden de ideas, cobra sentido priorizar la seleccion de las personas por contratar,
como un proceso clave en la sostenibilidad de la promesa de servicio hecha al

cliente, asi como la profesionalizacion sefialada del recurso humano.

Asi mismo es un factor de éxito el control de calidad y mejoramiento continuo de los
procesos que implementan los diferentes tipos de servicios. De esta manera la
estandarizacion de los procesos, su control, evaluacion y mejoramiento, son

indispensables para garantizar la satisfaccion y fidelidad del cliente.

El perfil del cliente y los resultados de la consulta establecen que un medio
importante y efectivo de promocion son las empresas que reunen a los profesionales
focalizados y que en algunas ocasiones tendran interés en facilitar la rapida
adaptacion de su empleado a nuevas condiciones de residencia, como el caso de
misiones diplomaticas, transnacionales, empresas mineras etc. Otro medio por
explorar es la alianza con empresas inmobiliarias que reconozcan el perfil a quienes

puede interesarles el portafolio de servicios.

La evaluacion economica del proyecto define la viabilidad de la empresa incluso bajo

el escenario de ventas mas bajo al afio con una Tasa Interna de Retorno del 55%.
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La estructura de costos de la empresa es mayoritariamente variable, esto debido a la
alta proporcién de la ndémina operativa que dependerd de la demanda de los
servicios. Esto se traduce en que el 70% de los costos de remuneraciones

corresponde a este tipo de contratos y en el total de los egresos es el 64% del total.

La inversion que propone esta propuesta es de $30.000.000, sin embargo podria ser
menor frente a dificultades en su financiacién. Esta cifra permitiria garantizar para
los cuatro primeros meses el pleno funcionamiento de la empresa con oficinas
acondicionadas con bienes muebles y de computo, personal administrativo y la
implementacion de una estrategia de promocion. La inversién podria disminuir en
funcién del tiempo requerido para iniciar las contrataciones o el acceso a

instalaciones mas austeras.

En el caso de este estudio fue importante definir también la viabilidad de acceder a
financiacion para personas extranjeras que inician una empresa nueva, encontrando
respuesta favorable en la Corporacion de Fomento de la Produccion — CORFO en la
linea para inversion. Es importante obtener los respaldos requeridos por las
instituciones financieras para acceder a dicha linea de crédito, sera necesario
entonces revisar los respaldos de la obligaciéon y las opciones de asociacion para

iniciar este proceso.

Este proyecto resulta en efecto una opcion para la autora para iniciar una carrera

como empresaria en Santiago de Chile.
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