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RESUMEN

PLAN ESTRATEGICO PARA LA ESPECIALIZACION DE CLEANMAN SERVICE
EN EL AREA DE LOGISTICA Y OPERACIONES.

El presente documento busca proponer un modelo estratégico para Cleanman
Service, empresa que presta servicios de Outsourcing en el area de Aseo Industrial y
procesos internos en Centros de Distribucion. El siguiente plan analiza el mercado
del “Outsourcing” en Chile y la propuesta de una estratégia que le permitira a
Cleanman Service proyectar el incremento de sus ingresos a 600 millones de pesos
anuales con una utilidad antes de impuesto de un 15% en un periodo de tres afios.

A lo expuesto, se realizdé un analisis interno y externo en la empresa, a su vez, se
identificaron los principales rubros econdmicos que contratan este tipo de servicios,
como asi, se realizd un analisis a fin de visualizar cuél es el mas apropiado para
cumplir con los planes propuestos y competir. Para poder llegar a dicha infomacion se
hace énfasis en las empresas de gran tamafio, dado que estas, son las que mas
demandan este tipo de servicios, aproximadamente esta dado por el 89,2%, de estas.
Los segmentos escogidos son Almacenamiento y Logistica y Manufactura.

En este punto, el andlisis de los competidores como el Benchmarking, permiten
entender de manera mas detallada el sector de la industria, siendo clave para la
elaboracion de una propuesta que esté alineada con los cambios futuros,
influenciados por la industria 4.0, la cual impacta de forma importante a ambos
segmentos escogidos. Como herramienta de analisis, lo recabado fue extraido y
sintetizado por un diagnostico FODA, el cual gener6 informacion valiosa para poder
formular estratégicamente una nueva vision de crecimiento, la que, se enfoca en la
obtencién de resultados en el corto plazo, como asi en el segmento de
almacenamiento y logistica, aprovechando la trayectoria que la empresa ya posee, sin
dejar de lado la posibilidad de expander el area de manufactura en un mediano plazo.

Para llevar a cabo el plan de crecimiento, sera fundamental expandir las operaciones
de la empresa a la zona central del pais (RM, V, y VI), ya que es en estas tres regiones
en donde se concentra mas del 60% del mercado a nivel nacional, para lograr una
diferenciacion importante con la competencia, sera relevante acompariar los procesos
con herramientas digitales entrenando y capacitando al personal, que permitan
entregar un mayor valor agregado al cliente, enfocado en resultados y no sélo en la
dotacién de personal, también se ha propuesto el cambio de nombre por “Outsourcing
Process Partner” nombre que no sélo hace referencia al servicio mas adecuado, sino
que también ademas mejora su busqueda online. Para finalizar, la implementacién de
este Plan, es de vital importancia para que Cleanman Service pueda crecer y lograr
su objetivo en tres afios la evaluacion econémica, segun la proyeccién realizada
entrega un VAN de $ 16.209.513, con una utilidad antes de impuesto de un 15,8%,
por lo cual, se estima que la implementacion de este plan es totalmente alcanzable y
permitira a la empresa expandir sus operaciones y poder obtener un crecimiento
sustentable en un mercado altamente competitivo.
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Introduccién

El presente estudio, propone como proyecto de tesis, generar un plan estratégico de
crecimiento para Cleanman Service, enfocado principalmente en las areas de
operacion y logistica. La tercerizacion de estos procesos también conocido por su
nombre en inglés “outsourcing”, permite a las empresas que solicitan este tipo de
servicios, dedicar su tiempo al nacleo del negocio, a fin, de poder obtener una
reduccion de costos y que contribuya a una mejora en las eficiencias que justifique la
decision de contratar a una empresa especializada.

Como Hipétesis de trabajo, se presume que este segmento de servicios presenta una
mayor capacidad de desarrollo y crecimiento en esta area de procesos. El presente
plan, busca generar una ventaja competitiva, que permita a la compaiiia llegar a un
promedio de ventas de 600 millones de pesos anual, con una utilidad del 15% antes
de impuestos en un periodo de tres afios plazo.

La eleccion de estos procesos se debe a su continua expansion, lo cual, lo convierte
en uno bastante atractivo, segun la informacion obtenida por el IDC (International Data
Corporation), cabe destacar, que los procesos llamados BPO por sus siglas en inglés
(business process outsourcing) se encuentran en pleno crecimiento, se estima que a
nivel mundial el gasto servicios tercerizados crecera de $204.3 mil millones de USD
en 2019 a $244.1 mil en 2023,

En la Actualidad, a nivel nacional 1 de cada 4 empresas los utilizan, esto se debe a
que estos procesos BPO tiene una implicancia en la operacion de estas mismas,
aumentado hasta un 30% su productividad y logrando una reduccién de un 20%?2 de
sus costos fijos, en Chile el afio 2018 el mercado registro un crecimiento del 10,5%,
siendo las compafiias que mas tercerizan: el Retail (24%), IT/Telcos (16%), Servicios
No Financieros (12%) y Servicios de Luz, Agua y Gas (9%)3, los cuales estan
relacionados con outsourcing en Tl, Los principales clientes que busca la empresa
son: Industria agropecuaria, Plantas de produccion de alimentos, centros de
distribucion y mineria.

Es en este sentido, la empresa desea especializar como su principal linea de negocio
las soluciones BPO Back office, orientada al disefio a medida para procesos
productivos de operaciones Yy logistica. Para esto sera fundamental el andlisis de
mercado, benchmarking y de nuevas tecnologias que puedan ser implementadas y
permitan generar un valor agregado.

Con el objetivo de poder realizar una segmentaciéon de cliente que esté alineado con
lo que se busca en el presente trabajo, sera de vital relevancia que el analisis de
mercado pueda arrojar las principales necesidades que tienen hoy los clientes y
presente una oportunidad para lograr generar una ventaja competitiva sustentable.

! Fuente: https://www.trendtic.cl/2019/11/outsourcing-de-procesos-creceria-a-244-1-mil-millones-de-
usd-hacia-2023/

2 Fuente: https://www.eleconomistaamerica.cl/empresas-eAm-chile/noticias/8958261/02/18/Outsourcing-
permite-ahorros-de-hasta-un-20-en-costos-fijos-.html

3 Fuente: https://staffingamericalatina.com/chile-crecio-105-el-sector-de-outsourcing-y-servicios-transitorios-
en-2018/



Objetivo General

Generar un Plan estratégico para la empresa Cleanman Service, el cual, se enfoca
principalmente en los procesos de outsoursing de Logistica y Operaciones, el que
permitird generar valor a los procesos y el incremento del ingreso anual de
aproximadamente 600 millones de pesos, con una rentabilidad minima del 15% antes
de impuestos, en un periodo de tres afios.

Objetivo Especificos

e Analizar la situacion actual de la empresa, a fin de obtener informacion
detallada de su situacion actual.

e Generar un diagndstico con la informacion recopilada, y realizar matriz FODA
por segmento de clientes.

e Disefiar un plan estratégico enfocado en los segmentos escogidos.

e Propuesta de implementacién del plan estratégico disefiado por segmentos.

¢ Realizar una evaluacion econdmica de la implementacion del Plan estratégico
a tres afos con un ingreso esperado para el tercer afio de 600 Millones, con
una utilidad del 15% antes de impuestos.



Metodologia

1.1. Situacion Actual Empresa

Cleanman Service es una Pyme fundada en el afio 1996 en la ciudada de La Serena
cuarta region de Chile, esta se dedica a ofrecer servicios a empresas (B2B) en el area
de outsourcing y facility management, dentro de los que, se encuentra el area de
logistica (picking, bodega, reempaque, clasificacion de envases). Lo descrito
anteriormente es la base de los ingresos de la compafiia, la que presenta una
facturacion promedio mensual de $ 17.446.583 netos en el afio 2020, visualizandose
un crecimiento con relacion al afio 2019 cuyo monto facturado fue de $ 11.163.250.

Clean Man Service, esta enfocada principalmente en prestar servicios en Centros de
Distribucién alimenticia y la principal ventaja que posee, es la capacidad de adecuar
las competencias y las funciones en pro de las solicitudes de las compafias
mandantes. Todo aquello a fin de entregar un servicio personalizado y capaz de
gestionar de manera oportuna los requerimientos que puedan exponer los clientes.
No obstante, existen barreras y en este aspecto, las principales dificultades para lograr
expandir el negocio radican en:

e Modalidad de las licitaciones; estas principalmente se realizan de forma
centralizada en la region Metropolitana, esto se debe, a que concentra un
43,44% de las empresas a nivel nacional, contrastando el 3,79% que posee la
region de Coquimbo, a consecuencia de esto, se hace complejo lograr competir
por nuevos contratos de mayor magnitud licitando desde esta zona.

e Escasa industrializacion en la region de Coquimbo; esto se convierte en un
desafio (al existir una menor cantidad de grandes empresas), dado que estas
son las que mas tercerizan estos servicios en sus operaciones, como se puede
observar en el cuadro N2, del 3.79% del universo de la muestra que representa
la regién a nivel pais (48.990 empresas) sélo 233 son de gran tamafio y 662
medianas, representando so6lo un 1,8% del total del pais.

Tabla 1. Estadisticas N° Empresas y Ventas por Rubro Econémico

Ndmera de
Mimerade  Verdas amales en trabajadores Ponderacidn a
Region del domidiio o @= matriz
TS uF deperdertes riveed racorel
informados
i} Rl o Lo Lagoes [==Wrrd Ern o3l g 252340 5 15%
i} Regidin de Tarapacd T 33 E0E 44T 10051 1.70%:
i} Regidin de Magallares ¥ de la Antdirtica Onilera 14519 101228474 ToEEE 1.13%
ranil-} Htg]dﬂdtcm.lﬂm 45920 1S5 428 500 215350 2. 7%
i} Regidin de Antolagasta 3500 412305 TEY 1= 553 LEAR
i} Reghdin de Valparaiso 1is02] 1172547 og9 BET 43 T4%
i} Reghdin Alsén del Gral Carlos indifes del Campo 1035 30E1 5 19585 0T
i} Reegidin O AT3C3ma 1EeET 112 58] 506 91939 1L44%
i} Reegiein el Baule 4T 4065 152,400 441 851 B50%
i} Sl Indorrmachdn 455 410030 140 004%
i} Reghdin de La Araucania BLITE IEOT12 14T =013 4E51%
i} Reegidin O Arica 'y Parinaoota 15801 630045 30] T 1LI5%
i} Regidin de Muinhe 1390 102 545 124 1405 J0% LB
i} Regicn o Ubsrtador Gral. Bermanda O Higgins Brag] S35 4% 21T 4405 351 2 I1%
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Fuente: Servicio de Impuestos Internos — Estadisticas empresa afio 2019.
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Tabla 2. Distribucion empresas segun tamario IV region
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Fuente: Servicio de Impuestos Internos — Estadisticas empresa afio 2019.

Otro dato relevante son los margenes actuales de explotacion antes de los impuestos
(entorno al 12%). Dentro de los potenciales clientes se encuentran las entidades
publicas, el problema radica en que los margenes son aun mas bajos, convirtiendo a
este, en un mercado poco atractivo para el crecimiento.

Ahora bien, como ya se ha expuesto, el mercado actual en el cual se desenvuelve la
empresa es menor a nivel pais. Si se considera las pocas barreras de entrada que
posee este tipo de negocios, sumado a que muchas veces, estos tipos de servicios
no requieren personal altamente capacitado, lo convierten en un desafio para lograr
el crecimiento de la empresa.

1.1.1. Analisis de la estrategia Actual

La estrategia actual de la empresa radica en un alto nivel de adaptacion de los
servicios solicitados por los clientes, los tiempos de respuestas frente a cualquier
situacion que requiera solucion de forma inmediata, otro punto importante radica en la
reduccion de costes, teniendo margenes cercanos al 10% antes de impuestos, en
comparaciéon con la competencia (alrededor de un 12%), lo que se traduce en la
disminucién de los costes destinados a este tipo de servicios por parte de los clientes.

Factores Internos

Debilidad: Al ser una empresa de menor tamafio comparada con la competencia, y
al no poseer mayores contratos a lo largo del pais, la hace poco atractiva para poder
licitar contratos de mayor envergadura, dado que carece de certificaciones ISO u
OSHA y 20.393 sobre prevencion del delito. Este tipo de certificaciones le
proporcionan a la organizacion innumerables ventajas tanto dentro como fuera de
esta, al certificar la empresa con estas normas le genera un valor agregado, ya que la
hace contar con un sistema de gestion, el cual les otorga un mayor prestigio y por
ende una mayor visibilizacion a las grandes empresas, las cuales en mayor medida
buscan tercerizar parte de sus operaciones.

Fortaleza: Al tener un tamafo reducido de clientes, le permite poder generar una
atencion personalizada y mas enfocada en la necesidad de estos, ademas de ofrecer
otros servicios adicionales, lo que se traduce en una empresa muy bien evaluada por
parte de sus clientes. Dado que cuenta con una tasa de 0 accidentes, hace que ellos
puedan alcanzar un 100% de porcentaje en las certificaciones de sus procesos.



1.1.2. Mix de Servicios que ofrece la empresa en el area de logisticay
operaciones

El Outsourcing o Servicios tercerizados, corresponde a aquellas labores dentro de una
operacion, en la cual, una empresa principal delega estas a una tercera empresa, la
qgue funciona dentro de la misma con autonomia para realizar la labor encomendada,
dentro de estas actividades la empresa cuenta con las siguientes:

Aseo Industrial: Servicios de Aseo B2B enfocado en empresas de mediano a gran
tamafo que necesitan externalizar dicho proceso, este tipo de prestaciones abarca
desde el aseo de oficinas, bafios, bodegas y areas de produccion, hasta dimensiones
mayores, un ejemplo de ello es que hay operaciones en las que se necesitan contar
con magquinarias como: Vacuolavadoras y Barredora Hombre a bordo, lo que se
traduce en un mayor rendimiento con menor personal.

Picking: Los servicios de Picking consisten en términos generales, en la conformacion
de pallets mixtos, a partir de pallets completos. La conformacion de pallets mixtos se
realiza en diferentes areas denominadas "Zonas de Picking", que contienen los
productos requeridos para la confeccidon de éstos. Dichos pallets mixtos deben luego
ser movilizados mediante grias horquilla a los lugares denominados "Zonas de
Staging de Salida"

Clasificacion de Envases: Es el proceso en el cual, los envases que se restituyen o
retornan son ordenados en pallets con los numeros de casillero indicados por la
mandante, completos con un mismo tipo de botella (tamafio, color y forma, en adelante
"Envase Ordenado") y entregados en perchas de envases vacios ordenados.

Reempague: El proceso de reempaque tiene como objetivo recuperar unidades en
buen estado (que cumplen con la inocuidad de producto), cuyas cajas (empaques
secundarios y/o terciarios) presentan problemas menores, principalmente debido a
manipulacion en la zona de Picking.

Servicio de recepcién y estandarizacion de producto: Consiste en la movilizacion
de pallets para trasladar productos de retorno hasta el lugar asignado para su
estandarizacion. Los productos son revisados y separados de la siguiente forma:

a) Productos en buen estado, los cuales deberan ser agrupados y palletizados por
tipo y tamafio.

b) Productos en buen estado con dafio en empaque, los cuales deben ser puestos
en cajas, palletizados por tipo y tamafio y entregados a la zona de reempaque.

c) Productos dafiados, los cuales deberdn ser separado, generando el
correspondiente documento de merma.

d) Productos subestandares, los cuales tendran el mismo tratamiento de los
danados.

Picking Inverso: El picking inverso, consiste en separar por producto, pallets de
retorno previamente estandarizados por tamafio; agrupando el producto de devolucion
o rechazo, que se encuentra en condiciones estandar de salir al mercado en cajas y
luego en pallets en el interior de la Zona de Picking. Para ello, la empresa agrupa el
producto previamente estandarizado, en pallets al interior del area 0 moédulo de
picking, en las ubicaciones previamente especificadas para ello. Este Servicio incluye
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la movilizacion de pallets de productos de devolucion o rechazo hasta el lugar
asignado para picking inverso.

Bodega: Consiste en ordenar la bodega de producto terminado, revisar el estado del
producto (fecha de caducidad, fecha de ingreso) ordenar segun el sistema de
operaciones que tenga la empresa (FIFO, LIFO O PMP), debe procurar que el
producto cumpla con las condiciones para que esté puesto en bodega (que las fechas
de vencimiento no sean muy préximas, estas en caso de productos alimenticios)

1.1.3. Segmento de Clientes Actuales

Actualmente los principales clientes, son grandes empresas relacionadas al rubro de
la distribucion y plantas procesadoras de alimento, las cuales tercerizan procesos
como los descritos con anterioridad, generalmente son empresas con un tamafo
mayor a 100 trabajadores y con ventas anuales superiores a 100.000 UF.

Los clientes de menor tamafo soélo tercerizan las actividades relacionadas con aseo,
seguridad y mantencion de instalaciones.

1.1.4. Estructura Corporativa

I Propietarios |

I\dministraciérl

Area Operaciones rea Operaciones Contrdl
Servicios Tercerizados de Plagas

1.1.5. Estructura Organizacional

Administrador

de Contrato

Asesor en
prevencion
de Riesgos

Representante
Técnico

[
|| Supervisor
|
-
Auxﬂ.lar Auxliar de Aseo Técnico Control
Operaciones de Plagas
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1.1.6. Costos

En este apartado, principalmentemse pueden diferenciar los costos directos que
influyen en la operacion del proceso tercerizado, como también costos indirectos, los
que se generan, pero no estan diractamente relacionados con la operacion en si, dado
gue se trataria principalmente de software, gastos administrativos, marketing, ETC.

Costos directos de la faena

Remuneracion de personal: El gasto de la mano de obra constituye alrededor de un
70% del gasto de la compaiiia, en este punto se debe considerar las provisiones por
afos de servicio, las que en Chile tienen un tope de 11 afios y 90 UF, asi también, los
gastos relacionados a vacaciones, mutualidad, prevision y seguros de accidente y/o
el seguro actual de COVID, el cual partié a contar del 14 de junio del 2021.

En remuneracion del personal, se considera personal operativo a; supervisores, jefe
de turno, prevencionista de riesgos, administrador de contratos, (estos udltimos
dependiendo del tamafio del servicio pueden ser prorrateados en las distintas faenas).

Equipos, herramientas: Cualquier gasto asociado a equipos o herramientas, es
considerado dentro de los porcentajes de utilidad, dependiendo de la dimension
podran necesitar de mayor mantenimiento, reposicion de piezas y/o desgaste,
reparaciones por mal uso, etc. En este aspecto es necesario incluir lo anteriormente
expuesto al inicio de un contrato, ya que una vez en marcha el servicio, es dificil poder
modificar cualquier precio en el contrato pactado.

Equipos de proteccién personal, vestimenta: En este aspecto, los costos
asociados a vestimenta estan relacionados principalmente a la labor que se realiza,
dado que se debe contar con los equipos correspondientes a fin de que mitigar los
riesgos asociados a el proceso desarrollado. Ambos representan un costo aproximado
del 2%.

Alimentacién y Movilizacién: En este &mbito, ambos son gastos reembolsables por
el cliente, de esta manera no representan un incremento en el gasto de la empresa,
no obstante, deben ser contabilizados de manera ordenada. El tiempo que transcurre
en la representacion y gastos financieros asociados a capital de trabajo.

Costos indirectos

Seguros de Responsabilidad Civil: La empresa debe contar en todas sus faenas
con seguros gue resguarden al cliente frente a eventuales accidentes, por lo general
el monto de estos seguros debe cubrir hasta 5.000 UF por dafos a terceros,
responsabilidad civil, lucro cesante, entre otros.

Gastos administrativos: Los gastos relacionados las instalaciones en torno a; luz,
agua, internet, arriendo, equipamiento etc, representan alrededor del 7%, en estos
también se incluyen costos relacionados a; contabilidad, manejo de proveedores,
software (ERP, CPM, Google Drive), WEB y posicionamiento, portales de licitacion,
etc.

Gastos financieros: Este se encuentra relacionado a boletas de garantia y su
emision, capital de trabajo, lineas de crédito, interéses generados por pago retrasados



de clientes, multas e interés por errores contables o aquellas emanadas por
incumplimiento de contratos.

Tabla 3. Gastos Operacionales Cleanman Service 2020

Ganancia Bruta 210.164.065

3.21.01 Insumos -14.271.724
3.21.02 Elementos y Vestuario de Proteccion -4.064.165
3.21.03 Servicios contratados -880.000
3.21.10 Sueldos -105.717.481
3.21.1 Gratificacion legal -20.848.858
32112 Bonificaciones -3.747.804
32113 Asignaciones -9.408.087
3.21.14 Aportes patronales previsionales -71.233.037
32115 Horas Extras -3.150.604
3.2117 Alimentacién -19.117.593
Resultado Operacional 21.724.7113

Fuente: Elaboracién propia en base a Informacion sustraida de Balance clasificado Cleanman
Service.

llustracion 1. % Distribucion de costos Cleanmanservice

Composicion del Gasto de la empresa en %

® [nsumos
/ = Elementos de Proteccion
0% y Vesturario

m Servicios Contratados
Sueldos

® Gratificacion Legal

= Bonificaciones

m Asignaciones

m Aporte Patronales

56% Previsionales
®m Horas Extra



Tabla 4. Remuneraciones segun cargo

Asesor Operador
CARGO DEL PERSOMAL o ::;: Ir::"“ Adm;::;“{:: s m:':;z: Prevencién de [ Supervisor |Es ::uializa Dﬁ :::Tr ;;pqzri:':i;
Riesgos dao
DOTACION POR CARGO
1. COSTOS DIRECTOS
11 Suakdo Basa 2.000.000 850.000 450.000 650.000 620.000 650.000 400.000 &00.000
1.2 Gratificacion Legal Garantizada 126.375 100.000 126.375 126.375 126.375 100.000 126.375
Bonos

1.3 Aguinaldos de Fiestas Patdas y Mavidad 5.000 5.000 5.000 5.000 5.000 5.000 5.000

TOTAL HABER (Imponible y Tributable) (§) 2.005.000 1.081.375 555.000 TB1.375 751.375 TB1.375 505.000 T26.375
1.4 Imposicionas 3B2.805 206.954 106.680 149,804 144.0889 149,804 87.155 13B.374
1.5 Base Tributable 1.622.085 874.421 448.320 631.57T1 G607.2B6 631.5T1 407.845 588.001
1.6 Impuasto 3B.a1r T.B41

RENTA LiQuIDA (5) 1.583.178 BEE.580 448.320 631.5T1 GO07T.2B6 631.571 407.845 588.001
2, COSTOS INDIRECTOS
2.1 Provision por pago ferdado legal al momento del finiquito 38.BES 20.930 10.694 15.088 14.513 15.088 B.T722 14.124
2.2 Provision indeamnizaciin afios sericios 166.66T ER.G0EB 45.833 64 608 62.198 64 6098 41.667 60.531
2.3 Aportes patronalas (Mutual) 16.600 10,010 5.115 T.220 6.841 T.220 4.650 6.755
2.4 Saguro de cesantia 48.000 25833 13.200 18633 17.813 18633 12.000 17433
2.5 Seguro Invalidez y Sobrevivendia (Ley 20.255) 38.000 20.988 10.725 15.139 14.554 15.138 8.750 14.164
2.6 Parsonal de reemplazo durante vacaciones kegalas 116.667 G62.TE9 32083 45.289 43,539 45,2889 29167 42372
2.7 Equipo de proleccion personal 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000 15.000
2.8 Ropa de trabajo 10.000 10,000 10.000 10,000 10.000 10,000 10.000 10.000
2.9 Saguro da vida (si la amprasa lo otorga) 6.500 6.500 6.500 6.500 6.500 6.500 6.500 6.500

TOTAL COSTOS INDIRECTOS ($) 459.322 261.749 149.151 197.575 191.158 197.575 13B.456 18E.8ED

COSTO TOTAL POR CARGO (§) | 2.464.322 | 1.343.124 T04.151 | 978.950 942.533 97TE.950 643.456 913.255

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion sustraida de Cleanman Service




1.1.7. Proveedores

Las empresas de servicios outsourcing, requieren de una gran cantidad de personal,
es por esto, que es clave tener proveedores que faciliten la obtencién de postulantes
para los puestos que se requieren en cada proceso, la seleccidén de personal es un
input clave en la empresa y su manejo es critico, para poder cumplir con los clientes.

Dentro de estos, encontramos las diversas entidades que suministran este tipo de
servicio, que van desde base de datos hasta avisos que permiten encontrar personas
interesadas en llenar las vacantes, entre estos encontramos los siguientes:

?laborum bne)

Bolsa nacional de empleo

Si comparamos estas tres entidades podemos concluir, que dos pertenecen a
empresas, siendo la ltima correspondiente a un ente estatal, las dos primeras ofrecen
servicios de publicacidén de avisos de trabajo en sus portales web, sus precios varian
en funcioén de las caracteristicas contratadas en el aviso publicado, variables como su
exposicion, personalizacion del aviso o busqueda en sus bases de datos, pueden
eventualmente aumentar su valor.

La ultima mencionada corresponde a la Bolsa Nacional de Empleo, esta entidad
funciona de forma gratuita como una base de datos, donde, a través de la busqueda
por criterios como: Region, tipo de trabajo, Comuna, nos entrega una seleccién de
personas que se ajustan a las variables plenamente seleccionadas. Cabe recalcar
que los posibles postulantes pueden tener su usuario en modo “abierto” o “cerrado” el
primero la empresa puede acceder directamente al perfil del usuario con sus datos
para contactarlo, en el otro al usuario se le envia un mensaje de forma interna donde
este Ultimo se pone en contacto con la empresa.

Otros proveedores importantes son aguellos conocidos como ERP (Enterprice
Resource Planning) dentro de ellos se encuentran los siguientes:

m (.’tculanu >defontana

Los softwares de ERP son una herramienta fundamental para la empresa, ya que,
esta al poseer diversas faenas, puede contar con un sistema integrado de manejo de
la informacioén del personal, facturacién, presupuestos, inventarios, entre otros. Se
hace de vital relevancia que esta informacion esté siempre disponible ante posibles
auditorias o inspecciones de las entidades fiscalizadores como la inspeccion del
trabajo, Seremi de salud o la mutualidad responsable.

El precio por pagar dependera si al momento de su contratacion esta se realiza en

conjunto o parte de sus servicios, al funcionar de esta manera mediante Nube, impiden

tener posibles problemas derivados de hurtos o fallas de los Hardware, ademas evita

incurrir en gastos de mantenimiento. Otro punto importante corresponde a las

constantes actualizaciones que realiza el proveedor, haciendo que su costo sea mas

econdémico que los ERP personalizados, en los cuales la empresa debe realizar
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instalacion en todos los Computadores que la compafiia posea, y los tiempos de
respuestas del Servicio técnico son mas lentos, en comparacion con los de estas
empresas el cual ofrece cobertura todos los dias. Otros proveedores relevantes son
aguellos de software CPM (Corporate Performance Manager) son software que
ayudan a medir la gestién de la empresa dentro de ellos encontramos los siguientes:

Talenla

AMCE & HR SOLUTIC

La medicion del rendimiento de los procesos es fundamental para poder generar
procesos mas eficientes y asi demostrar el valor que genera la empresa a su cliente,
generar las rutas criticas, la medicién de KPI y el cumplimiento de metas especificas
por faenas es necesario a su vez para mejorar procesos o brechas que se puedan
producir.

Los softwares CPM permiten al igual que los ERP, manejar un estandar entre las
diferentes faenas que posee la empresa, el cumplimiento de los presupuestos es
fundamental para cualquier empresa de tercerizacion, ya que, de no tener orden en
este punto se pueden sacrificar las utilidades y poner en riesgo el contrato. Un
proveedor fundamental son los provisores de insumos, como Equipos de proteccion
personal y ropa de trabajo, entre estos se encuentran:

KUPFER SEGURYCEL

Es de suma importancia que el proveedor de Equipos de proteccion personal y ropa
de trabajo cuente con sus respectivas certificaciones a la hora de adquirir sus insumos,
ya que esto permite a la empresa cumplir con las necesidades emanadas de los
riesgos provenientes de las diferentes labores ejecutadas en cada faena y que
certifiqguen la mitigacion del riesgo obijetivo.

Google
®® Ads © zoom

Google Drive

En la actualidad para los servicios Tl, La empresa utiliza los servicios de Google, como
Google Drive para la gestion de documentacion o archivos compartidos con los
clientes, ademas del Correo corporativo de la empresa, para posicionamiento web
utiliza Google adwords el cual, mediante un pago mensual variables (en torno a 300
USD Promedio mensual) la posiciona dentro de los primeros lugares al momento de
realizar la de busqueda de los diferentes criterios establecidos por la empresa, en el
radio de la IV region.

Por altimo, producto de la pandemia producida por el COVID-19, se utiliza Google
Meet y Zoom para realizar reuniones virtuales de comité paritario, revisiones
mensuales de documentacion, capacitaciones entre otras, esto permite a la empresa
generar grandes ahorros en movilizacion y tiempo de traslado entre las distintas
faenas de la empresa.
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ROCKETBOT

Las nuevas tecnologias basados en generar flujos de procesos robotizados con
Inteligencia artificial, permiten lograr mejorar los procesos lo cual, se traduce en
disminuir horas de trabajo y poder utilizar estas en lograr mayor productividad, asi
empresas como infor, Rocketbot y AXC ofrecen distintas soluciones digitales.

Estas permiten ayudar a mejorar los procesos y disminuir brechas que se producen
debido a la ineficiencia de flujos de trabajo mal disefiados o el llevar documentacion
en papel, dependiendo del servicio contratado por ejemplo Rocketbot ofrece servicios
desde versiones de prueba gratuitos hasta servicios anuales de 10.000 USD, los
cuales, pueden ser utilizados en diferentes industrias para el desarrollo de robots de
automatizacion de procesos (RPA), los cuales, a su vez pueden ser utilizados con
Software como SAP, mediante estos se busca automatizar procesos y generar flujos
mas eficientes con los cuales se busca aumentar la productividad.

La empresa ofrece el sistema de “partner” en el cual, la empresa clasifica a este segun
el nivel de experticia que tenga, ofrece visualizacion en su pagina web y casos de
éxito, esto es importante ya que la idea de generar alianzas con proveedores de
servicio en TI, es fundamental para ofrecer una propuesta diferenciadora a nuestros
clientes, ofrece también de manera gratuita la capacitacion para generar los RPA, de
esta forma Cleanman Service puede ayudar a automatizar procesos dentro de las
distintas faenas, lo cual se traducen en mayor eficiencia en el uso del tiempo
permitiendo genera ahorros en el proceso de los clientes.

Alianzas estratégicas con proveedores

Para lograr que el personal de la empresa este capacitado con las nuevas tecnologias
de automatizacién y software, sera importante mantener un area de capacitacion
online de la empresa, este debera estar enfocado principalmente en estos puntos. De
tal forma poder lograr que el proceso de incorporacion al puesto de trabajo sea el mas
corto posible y el proceso de adapatacion en el que el personal pueda lograr el nivel
optimo de productividad sea en el menor plazo.

Los objetivos principales al integrar personal mas capacitado tanto en lineas de
produccién como en logistica, es aumentar la productividad del personal, disminuir
accidente o errores humanos, asi poder lograr procesos mas eficientes y que permitan
altos standares de calidad. Es por esto que la capacidad de poder seleccionar,
capacitar y entrenar a una persona de forma adecuada de manera efectiva en el menor
tiempo posible es clave para poder responder ante un incremento en la demanada o
tomar un servicio con un nuevo cliente.
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1.1.8. RRHH

Administrador General: Su funcién principal es la de coordinar entre los distintos
administradores de contrato, establecer metas, mantener las finanzas, buscar nuevos
contratos y preparar las licitaciones con nuevos clientes potenciales.

La carrera a fin a este perfil de cargo estard dada por profesional de la ingenieria
comercial o industrial, con conocimientos en tributacion y leyes laborales, a fin de que
controle y gestione el cumplimiento legal, minimizando errores que conlleve a pagos
de interéses y/o multas por contratos y/o entidades previsionales o tributarias.

Administrador de Contrato: Profesional relacionado al &rea de operaciones y
administracion, de perfil profesional deseable del area de la Ingenieria Comercial,
Industrial o en ejecucion.

Es el encargado de velar por el cumplimiento de los contratos, su calidad y correcta
ejecucion, revisar estados de pago y mantener la comunicacién con el administrador
de la empresa mandante, mantener la informacién previsional al dia. A su vez
sostendra la comunicacién con el contador (externo) y gestionara la compra de
insumos y maquinarias con los proveedores. quien se encontrara relacionado al area
de operaciones y administracion, persona cuyo perfil profesional deseable del area de
la Ingenieria Comercial, Industrial o en ejecucion.

Prevencionista de riesgo: Profesional dedicado a velar por la calidad de los procesos
y procedimientos de la empresa, manteniendo estricta supervision al adecuado
funcionamiento respecto de las necesidades propias de la faena y la empresa
mandante. Debe mantener la informacion actualizada en torno a la situacion de la
entrega de servicios, asistir a las reuniones del panel de prevencion de riesgo, etc.
Su funcién recae principalmente en prevenir e incentivar el auto cuidado del personal
de faena, el profesional puede ser ingeniero en ejecucion o técnico en prevencion de
riesgos.

Jefe de Turno: Al existir mas de dos turnos por faena y contando a su vez con mas
de un supervisor en la misma, sera necesario asignar a uno de los supervisores como
responsable del turno.

Supervisor: Persona encargada de la operacion (preferentemente con titulo de
educacién nivel técnico) dentro de la empresa mandante, es quien maneja la faena y
procura cumplir con las metas y objetivos necesarios por cada labor asignada,
responde directamente al administrador de contrato y a los requerimientos del asesor
APR, es el contacto directo en la faena con el cliente.

Operador: Personal dedicado a realizar parte de la operacion, relacionadas al
personal de Aseo, Mantencion, Bodega, Reempaque, Picking, Clasificacion de
envases 0 Picking Inverso. Los requerimientos académicos minimos son el de
ensefianza media completa y licencia de conducir en caso de operar equipos moviles.

Operador de Grua: Personal dedicado a manejar graas horquillas dentro de la

bodega, complementa los servicios de apoyo logisticos en bodega, ya que con él se
pueden mover los pallets y cargar los camiones. Este cargo necesita licencia Clase D.
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1.2. Andlisis de clientes y mercado potencial.

1.2.1 Clientes actuales

En la actualidad, los principales clientes con los que cuenta CleanMan Service estan
relacionados a empresas del rubro de la alimentacion y de distribucion de bebidas
alcohdlicas y analcohdlicas.

A su vez, también, se ha prestado servicios a empresa de distribucion de energia
eléctrica, entre las labores que se ejecutan 0 servicios que se entregan, estan las
siguientes:

Tabla 5. Principales Clientes Empresa

Nombre institucion  Servicio Duracion del Tipo de proceso
Contratado contrato

Transportes CCU Pickinkg 2013 al presente Logistico

llapel Reempaque Logistico
Aseo Industrial Mantenimiento

Transportes CCU Picking 2018 al presente Logistico

Ovalle Remarque Logistico
Picking Inverso Logistico
Bodega Logistico

Compafiia Pisquera

de Chile
Vifia Conchay
Toro

Aseo Industrial
Aseo Industrial

Aseo Industrial

2019 al presente
2012 al presente

2012 al 2019

Mantenimiento
Mantenimiento

Mantenimiento

Mantenimiento

Compafiia General  Aseo Industrial

de Electricidad. Aseo Oficinas
Mantencion General
Servicio de Estafeta

Mantenimiento
Mantenimiento
Mantenimiento

Para optar y calificar como proveedor de servicios para estas empresas, se debe
cumplir con diversos requerimientos y documentacion, de esta manera se acredita
como proveedor apto, el servicio de verificacion es llevado a cabo por empresas como:
Delloite, Artikos, Achilles, entre otras. Para calificar como proveedor se debe entregar
la siguiente documentacion (alguna de forma mensual sobre el personal en faena)
dentro de los documentos para calificar como proveedor apto se encuentran los
siguientes:

Comprobante De Entrega Reglamento Interno.

Certificado adhesion mutualidad, tasas, siniestralidad.

Certificado Equipos de proteccion personal.

Resolucién sanitaria Asesor de seguridad.

Programa de prevencion de riesgos,

Programa de prevencion de riesgos- Matriz de Riesgos (Miper).
Comprobante recepcion reglamento contratista y subcontratistas.
Libro de remuneraciones.

Documentacion del personal (Liquidaciones de sueldo, contratos, comprobante
de pagos previsionales, finiquitos, comprobante vacaciones, ETC).
e Seguros de responsabilidad civil y personal por trabajador.
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1.2.2 Clientes potenciales

Se considera cliente potencial, a toda empresa que tenga la necesidad de tercerizar
parte de sus procesos, sin embargo, la mayor parte de estas empresas son de gran
tamafo, esto segun la Ultima encuesta longitudinal de empresas (ELE-5) “del afio
2019 en el area de subcontratacion el 2,4% de las empresas subcontrataron personal
(0,2p.p. mas que en 2015), practica efectuada en mayor cantidad por las grandes
empresas con un total de 20,7% lo cual, representa un total de 2.233. El siguiente
recuadro muestra el % de Subcontratacion segun tamafio de empresa

llustracion 2. Distribucion de empresas que subcontratan (por tamafio de empresa)

20,7 %

16,6%

8,3%

1 .|'| r!":' 1_|JI.I|':J 1 ] o6 1 ._HII-:.I

Grande M ediana Pequena hicr

mElE-4 wmELE-5

Fuente: Quinta encuesta Longitudinal de empleo.

El total de personas subcontratadas por tamafio de empresa se observa en el
siguiente géfico, en la cuarta encuesta longitudinal de empleo, el total de personas en
subcontratacion alcanzo un total de 318.808 personas, de estos el 89,2 por ciento
corresponde a grandes empresas, este nimero corresponde a todas las labores que
en general estan bajo este régimen.

Tabla 6. Subcontratacion por tamafio de empresa

ELE 3 ELE 4
N°® % N° %
Grande | 315.301 | 77,0% | 284.496 | 89,2%
Pymes 85.535 | 20,9% | 32.861 | 10,3%
Micro 8.489 2,1% 1.450 0,5%
Total 409.324 | 100% | 318.808 | 100%

Tamarno

Fuente: Cuarta Encuesta Longitudinal de Empleo.

4 Fuente: Quinta encuesta longitudinal de Empresas — Ministerio de Economia, fomento y turismo.
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1.2.3 Mercado Potencial

Para calcular el tamafio del mercado potencial, se han considerado los ingresos
percibidos por la actividad econémica asociada a “otras actividades de dotacion de
Recursos Humanos”, en las cuales, estdn agrupadas las empresas de outsourcing
gue prestan servicios a otras empresas bajo este formato.

Impuestos Internos sefala que para el periodo del afio 2019 el monto total de las
transacciones fue de 28.446.397,91 UF®, para conocer el monto relacionado a las
grandes empresas, se multiplica el nUmero de personas que se encuentran bajo esta
modalidad el cual corresponde a el 89,2%, lo que resulta un gasto de estas de
25.552.108,2 UF. El promedio gastado por las empresas en este tipo de servicios esta
en un 0,56% de los ingresos (dato obtenido a partir del 20.7%, asociado a grandes
empresas que subcontratan. Al dividir las ventas de estas (4.553.970.845 UF). Por los
ingresos percibidos de las grandes companiias tras los antecedentes expuestos, la
empresa ha escogido focalizarse en las siguientes regiones:

Coquimbo

Valparaiso

Santiago

Region del Libertador Gral. Bernardo O’Higgins

Esto se debe, a que las regiones antes lecionadas concentran un total del 79,52%

Tabla 7. Numero de grandes empresas por region

. Numero de
Tramo segun ., L Numero ) % de
Region del domicilio o casa Ventas anuales trabajadores  Renta neta S
ventas (5 participacion

Afo
de
tramos) empresas por region

Comercial

matriz en UF dependientes  informada
informados

2019 Grande Region de Arica y Parinacota 41 37.111.718 8.195  1.901.797 0,28%
2019 Grande Region de Tarapaca 339 170.544.370 29.717  5.826.203 2,30%
2019 Grande Region de Antofagasta 273 320.379.134 69.103  25.558.409 1,85%
2019 Grande Regién de Atacama 95 76.053.533 30.158  8.727.004 0,64%
2019  Grande Region de Coquimbo 233 104.035.574 45,708  10.189.440 1,58%
2019 Grande Regi6n de Valparaiso 946 897.081.461 208.831 52.901.298 6,41%
2019 Region Metropolitana de

Grande Santiago 10.076 18.186.225.346 3.478.645 986.835.327 68,32%
2019 Region del Libertador Gral.

Grande Bernardo O’Higgins 473 389.158.128 151.212 24.541.341 3,21%
2019 Grande Region del Maule 415 238.992.506 113.747 14.652.254 2,81%
2019 Grande Regién de Nuble 133 41.927.608 34201  3.931.729 0,90%
2019 Grande Regidn del Biobio 622 603.728.099 170.856  39.107.352 4,22%
2019 Grande Region de La Araucania 306 126.741.186 84.468 13.162.037 2,07%
2019 Grande Region de Los Rios 115 63.744.662 21.998  5.655.029 0,78%
2019 Grande Region de Los Lagos 522 674.392.675 130.883  23.016.997 3,54%
2019 Region Aisén del Gral.Carlos

Grande Ibafiez del Campo 20 5.377.632 2.606 292.787 0,14%
2019 Region de Magallanes y de la

Grande Antartica Chilena 140 64.365.523 24.236 3.750.136 0,95%

Fuente: Servicio de Impuestos Internos — Estadisticas empresa afio 2019.

5 Fuente: https://www.sii.cl/sobre_el_sii/estadisticas_de_empresas.html
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llustracién 3. Porcentaje de participacion por region de grandes empresas a nivel
nacional

% de participacion del mercado por region a nivel

nacional
0,78%
0,
0,14% — ,28% 2,30%
; 0,64% PR Pari
3,54% 95|%\ 1,85% = Region de Arica y Parinacota
2,07% L S1,58%

' ' = Region de Tarapaca

= Regidn de Antofagasta
Region de Atacama
= Regidn de Coquimbo

= Regidn de Valparaiso

0,90%

2,81%

3,21%

_\
\ m Region Metropolitana de Santiago

= Regidn del Libertador Gral. Bernardo O’Higgins
m Region del Maule
= Regién de Nuble
= Regidn del Biobio
m Region de La Araucania
= Regidn de Los Rios

Regidn de Los Lagos

Region Aisén del Gral.Carlos Ibafiez del Campo

Region de Magallanes y de la Antértica Chilena

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos sustraidos del SlI

Para calcular el tamafio del mercado potencial, hay que visualizar que 28.446.397,91
UFS, representan el total de las ventas del sector en el afio 2019 (especificamente el
rubro de dotacion de Recursos Humanos), por lo tanto, el 79,52% que representa a
las cuatro regiones escogidas esta asociado a 22.620.576 UF durante el mismo
periodo.

A lo anterior, el monto en pesos (a la fecha del 16 de mayo del 2021, considerando el
valor de UF en 29.556,11) representaria la suma de $ 668.576.232.519 pesos, el cual
esté relacionado de manera positiva considerando el monto de ventas que la empresa
proyecta en torno a la obtencion de $ 600.000.000, coincidente con el tamafio de
participacion esperado, alcanza un 0,0090% del mercado potencial.

CleanMan Service, durante el afio 2020 presentaria un margen de ganacias por
servicio de $ 239.228.000, considerando que el tamafio del mercado en la region
representa un total de 1,58% del total nacional, lo cual, traducido a pesos es un total
de $ 13.284.084.878, lo que representa una participacion regional del 1,8% (esto s6lo
en la cuarta region y sélo en grandes empresas).

6 Fuente: https://www.agest.cl/
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1.2.2. Segmentos en los cuales mas se tercerizan procesos y los que tienen
potencial de ser digitalizados.

En el siguiente grafico se identifican las empresas por rubro econdémico que
subcontrataron parte de su operacion, por lo tanto, se puede observar que el
porcentaje varia dependiendo del sector econémico en el que se encuentra cada uno
de estas.

llustracion 4. Distribucién de empresas que subcontratan por sector econémico

Porcentaje de empresas por Sector Econdmico

Actividades de alojamiento y servicios de comidas 0,50%
Comercio al por mayo y al por menos 1%
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreativas 1,50%
Actividades profesionales cientificas y Técnicas |71,70%
Actividades de Servicios |72,10%
total |72,40%
Industria Manufacturera 3,20%
Agricultura, Ganaderia, Silvicultura y Pesca 1%
Informacién y Comunicaciones 4,20%
Transporte y Almacenamiento 4,60%
Construccion 5%
Explotacion de minas y canteras 6,20%
Actividades Financieras y de Seguros 14,10%
Suministro de electricidad, gas y agua 14,90%

0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00%12,00%14,00%16,00%

Fuente: Quinta encuesta longitudinal de empleo.

En los datos del grafico anterior, se identifican las empresas que conforman cada rubro
econdmico, las que cuentan con mas de un 3% de subcontratacion, clasificAndose por
rubro econémico y tamafio, ademas se les ha aplicado el porcentaje anterior para
tener una muestra aproximada respecto de la cantidad de empresas que subcontrata
en cada uno de estos.

Tabla 8. Grandes empresas por rubro econémico

.. Numero Ventas anuales Numero de trabajadores  Renta neta
Rubro Econémico de ) . .
en UF dependientes informados  informada
empresas
F - Construccion 1.228 798.715.086 688.293 115.712.952
D - Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado 200 681.690.122 24.663 17.891.847
C - Industria manufacturera 1.603 3.586.820.180 516.560 154.993.319
A - Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca 837 841.835.872 353.942  42.005.106
H - Transporte y almacenamiento 860 741.106.258 257.367 71.091.676
B - Explotacién de minas y canteras 201 2.738.854.841 90.443  88.960.349
K - Actividades financieras y de seguros 1.678 5.402.188.988 202.080 132.396.667
J - Informacién y comunicaciones 360 459.949.189 127.203 51.216.729
E - Suministro de agua; ev.acuz?i:lon de aguas residuales, gestion 82 85.735.011 31.082 8.722.022
de desechos y descontaminacion

Fuente: Servicio de Impuestos Internos — Estadisticas empresa afio 2019

18



1.2.3. Investigacion de mercado de los potenciales mercados objetivos.

Para identificar el o los mercados potenciales donde la empresa puede desarrollar su
estrategia de crecimiento, se analizaran rubros. en los cuales, la subcontratacion de
procesos conforme parte de su esquema de negocios. Se seleccionaron grandes
empresas cuyos rubros (segun la Quinta Encuesta Longitudinal de Empleo) son las
que mas utilizan procesos tercerizados con empresas contratistas de servicios.

Construccioén

En el &rea de construccion la partida de la obra es subcontratada, posterior a esto, se
revisan los complimientos por las empresas mandantes. En las entrevistas, dado
antecedentes entregados por dos entrevistados, comentaron que gran parte de las
partidas pequefias son subcontratadas a pequefias o medianas empresas (de lo cual
se nombraron distintas empresas).

Los entrevistados, pertenecen a dos grandes constructoras Pocuro y GPR sefialando
gue en general se adjudica la partida al contratista con menor costo, y estas son
licitadas por el &rea de abastecimiento, una vez validadas, se elige una terna de la
cual el administrador de contratos finalmente decide.

Las grandes partidas como las instalaciones eléctricas de gas o contratos de hormigén
son contratadas por la gerencia general, la cual hace trato directo para todas las obras.
Estas son grandes empresas y con presencia a nivel nacional.

Tabla 9. Grandes empresas por rubro econémico (Construccién) afio 2019.

p .
., Numero de Ventas anuales Numero de trabajadores IELIDCE
Regidn . . gasto en
empresas en UF dependientes informados N
tercerizacion
RM 518 337.026.353 290.433 390.681
Vi 55 35.834.700 30.881 41.540
Vv 118 76.957.854 66.318 89.210
v 46 29.903.957 25.770 34.665

Fuente Elaboracion propia con datos sustraidos de SlI

El nimero total de grandes empresas en este rubro son 738. Considerando la ultima
encuentra ELE-5, la que refleja que un 20,7% de las grandes empresas tiene parte de
sus procesos subcontratados, al calcular el universo potencial asociado al total de los
resultados en este rubro econémico, se alcanza a 153 empresas.

De estas empresas los procesos subcontratados son principalmente dividido en
partidas como: Carpinteria, hormigonado, estructura gruesa, terminaciones,
instalacion de servicios basicos, Inspeccion técnica de la obra, entre otras. Lo anterior
se calcula en base a “obra vendida” lo cual, se paga al contratista por la terminacion
de la partida asignada, incluyendo el material en precio unitario.

Las variables de decision para este rubro radican principalmente en conseguir
economias de escala, las cuales, buscan una reduccion de costos de la partida, no
obstante, se debe evitar que esto afecte la terminacion de la labor y las caracteristicas
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deseadas, dado que esto serd validado por el equipo técnico, el cual, revisara cada
partida al momento de ser entregada.

El rubro posee un gran nivel de rotacion y movimiento de personal, por lo tanto, las
partidas de cada servicio son bien delineadas por la empresa mandante. El foco esta
asociado a abaratar costos y de esta manera al finalizar los proyectos ejecutados los
trabajadores son finiquitados. Lo anterior refleja que, en este rubro, es dificil retener a
trabajadores talentosos, como asi permitir desarrollar las capacidades del personal,
ademas de esto, se visualiza una escasa flexibilidad por parte de la mandante, lo cual
no permite mayores modificaciones en el proceso contratado.

Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado y aguas/
Informacidén y comunicaciones

Segun la conversaciéon que se tuvo con personal de la Compafiia general Eléctrica
S.A., la empresa terceriza gran parte de sus procesos y lo hace mediante de un solo
proveedor, el cual se licita a través del portal Achilles, este proveedor estara dedicado
a la mantencion de las lineas, corte y reposicion.

En este rubro se visualiza la dificultad para ingresar, dado que presenta un desafio
mayor en inversion y seria complejo seleccionarlo como rubro potencial para la
empresa.

Tabla 10. Grandes empresas por rubro econdmico (Suministro de electricidad, gas,
vapor y aire acondicionado) afio 2019

p .
., Numero de Ventas anuales Numero de trabajadores IELIDCE
Region . . gasto en
empresas en UF dependientes informados N
tercerizacion
RM 31 104.906.641 3.795 121.608
Vi 8 26.666.591 965 30.912
Vv 11 36.548.120 1.322 42.367
\ 13 50.792.722 1.677 58.879

Fuente Elaboracion propia con datos sustraidos de Sl

Tabla 11. Grandes empresas por rubro econémico (Suministro de aguas,
evacuaciones de aguas residuales, gestion de desechos y descontaminacién) afio

2019
. Numero de Ventas anuales en Numero de trabajadores Promedio de gasto
Region . . Ny
empresas UF dependientes informados en tercerizacién

RM 5 5.161.007 1.925 5.983

\ 1 327.619 122 380

\ 1 635.014 237 736

v 1 51.275.207 1.918 59.438

Fuente Elaboracidn propia con datos sustraidos de SlI

Al ser monopolios naturales su utilidad estéa fijada por ley, sus ingresos y precios son
establecidos de forma semestral por la comision nacional de energia. Estas empresas
se encuentran en la 1V, V, VIy RM y dos empresas son las que concentran gran parte
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del mercado: Compafiia General Eléctrica Distribucién S.A. (con una participacion del
40%), Enel Distribucion Chile S.A. (Participacion 44% del mercado), ambas empresas
concentran un 84% del mercado.

Dado ese nivel de concentracion, no se visualiza gran atractivo para el plan de
crecimiento, como se evidencia, esto no permitiria un mayor desarrollo para la
empresa, ya que, al ser un mercado poco competitivo, afiadiendo a las empresas de
agua y desechos industriales, las cuales también representan monopolios naturales,
generan el mismo problema, “pocas empresas concentran el mercado a nivel
nacional”.

Industria manufacturera

Este rubro es el segundo con mas concentracion de fuerza laboral (se encuentra
después de la construccion en régimen de subcontratacion) reuniendo cerca de un
19,6%, alrededor a 62.441 ' personas. Considerando el siguiente recuadro, el cual,
muestra la cantidad de empresas del rubro en las regiones seleccionadas, 1044
empresas que representan el 65,1% del total a nivel pais, representando un total
40.649 puestos en subcontratacion en las regiones escogidas como mercado
potencial.

Tabla 12. Grandes empresas por rubro econémico (Industria manufacturera) afio

2019
i Numero de Ventas anuales Numero de trabajadores HEEEPCE
Region . . gasto en
empresas en UF dependientes informados .
tercerizacion
RM 745 1.666.384.022 239.986 1.931.672
\ 88 197.301.813 28.415 228.712
Vv 156 348.230.753 50.151 403.669
A% 55 123.574.155 17.797 143.247

Fuente Elaboracion propia con datos sustraidos de Sl

Adgricultura, ganaderia, silvicultura y pesca

En el &rea de agricultura se llevé a cabo una conversacion con el gerente general de
la Agricola TOLOLO S.A., la cual es una exportadora de gran tamafio, posee sus
propios campos en los cuales trabaja con pequefios contratistas en la temporada
cosecha y el area de logistica se desarrolla con una empresa de la zona.

Una de las partes claves de sus procesos, es el Packing de la fruta, el cual se
encuentra tercerizado con la empresa RIO BLANCO, esta presta todo el servicio de
empaquetado de producto y despacho a sus clientes en el exterior, el problema que
radica en este rubro es dada por la estacionalidad de la fruta, lo cual genera que la
contratacion esté sujeta a contratos temporales.

Otro problema es la ruralidad del mercado, la mano de obra denota descendidos
niveles de educacién, lo cual, subyace dificultades a la hora de generar modelos de
negocios relacionados al desarrollo de un proceso con un valor agregado al realizar

7 Fuente: Cuarta Encuesta Longitudinal de empleo.
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la tercerizacion. La ruralidad de este rubro y el tamafio en estas cuatro regiones
alcanza un 44,5% del mercado a nivel nacional

Tabla 13. Grandes empresas por rubro econémico (Agricultura) afio 2019

., NuUmero de Ventas anuales Numero de trabajadores ARG
Region . . gasto en
empresas en UF dependientes informados .,
tercerizacion
RM 123 123.885.759 52.087 143.608
\ 123 124.064.580 52.162 143.816
\Y 80 80.422.685 33.813 93.226
\Y) 46 46.531.276 19.564 53.939

Fuente: Elaboracidon propia con datos sustraidos de SlI

Transporte y almacenamiento

En el area de trasporte y almacenamiento se entrevisto a dos personas de Trasportes
CCU Limitada, la empresa mas grande de distribucién de alimentos y bebidas
alcohdlicas y analcohdlicas, la cual realiza la distribucion de todos los productos de la
empresa CCU, dentro de sus procesos comentaron que la mayoria de sus procesos
se encuentra externalizado incluyendo procesos internos como son:

Proceso Internos

Reempaque
Picking

Picking Inverso
Bodega

Procesos Logisticos

e Camiones de Porteo
e Camiones de Carga

Las licitaciones, son llevadas a cabo por la gerencia de abastecimiento la cual
finalmente toma la decision de cada unidad de negocio involucrada. La razén de
tercerizar estos procesos es parte de la estrategia “tercerizar todo aquel proceso en
el que no sean expertos, y contratar empresas especialistas, de tal forma, de poder
tener costos menores”, menciona que estaria dispuesto a una tasa menor de
rentabilidad por parte del servicio y que este tuviese una tasa mixta en base a
cumplimientos de KPI, en este caso esta tasa variable podria ser de un 10%.

En relacion con la mano de obra, 42 son trabajadores de planta y contratistas un total
de 170, por lo que so6lo el 25% es de planta y el otro 75% se divide entre los procesos
antes mencionados, también se sefiala la falta de tecnologia en los procesos, lo cual
se atribuye a que la competencia de estas empresas esta basada en costos lo que se
traduce en gque las empresas no asuman este tipo de riesgos.
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Tabla 14. Grandes empresas por rubro econémico (Transporte y almacenamiento)

afo 2019
p .
., Numero de Ventas anuales Numero de trabajadores ElulLID0
Region . . gasto en
empresas en UF dependientes informados .,
tercerizacion
RM 451 388.249.103 134.829 450.058
\ 64 55.322.903 19.212 64.130
Vv 5 4.045.028 1.405 4.689
v 9 50.127.415 13.863 58.108

Fuente: Elaboracion propia con datos sustraidos de SlI

Explotacion de minas y canteras

En el &rea de explotacion de minas se dialogo con el jefe de contratos de la Sociedad
Minera Punta del Cobre S.A., expresando que los procesos de explotacion y
extraccion se realiza con personal propio, s6lo subcontratan KPO como empresas de
ingenieria y TI, tercerizan servicios de asistencia como servicios aseo y de seguridad.

Licitan sus servicios de forma periddica a través de la gerencia de compray la decision
final es tomada por cada Unidad de negocio, en el pasado se han finalizado los
contratos principalmente por incumplimientos de este, en general las empresas han
sido evaluadas bien, sin embargo, existen puntos criticos como la mala seleccion de
personal y la innovacion en nuevas tecnologias.

Tabla 15. Grandes empresas por rubro econémico (Explotacion minas y canteras)

afio 2019
., Numero de Ventas anuales Numero de trabajadores Promedio de gasto
Region . . Y
empresas en UF dependientes informados en tercerizacion
RM 16 215.759.288 7.125 250.108
Vi 3 36.886.934 1.218 42.759
Vv 142 1.932.172.727 63.805 2.239.775
\ 4 7.550.718 2.622 8.753

Fuente Elaboracion propia con datos sustraidos de SlI

Actividades financieras y de sequros

En este rubro se lleva a cabo una conversacion con el jefe de factoring del area de
productos del Banco Santander, el cual comenta que se trabaja hace mas de 10 afios
con dos empresas que prestan servicios de cobranza, todas las licitaciones las realiza
una empresa externa llamada Aquarius. Otros servicios que subcontratan son el aseo
y en algunos casos puntuales seguridad, ademas de los servicios de transportes de
valores. En este caso ninguno de sus procesos internos son tercerizados y no poseen
mayores servicios logisticos.

23



Tabla 16. Grandes empresas por rubro econdmico (Actividades financieras y de
seguros) afo 2019

Region | Numero de empresas Ventas anuales en UF Sl tr?:fagfr::;(i)ssdependientes Pron;z:icizr(ii;(izs;qto en
RM 1.297 4.174.711.715 156.164 4.839.326
\ 39 124.349.485 4.652 144.146
\ 169 545.640.233 20411 632.506
v 16 42.977.882 1.555 49.820

Fuente Elaboracion propia con datos extraidos de SlI
Mercados Objetivos

Después de la realizacion de las entrevistas a los diferentes rubros, se han escogido
como mercado objetivo a los segmentos de: Transporte, almacenamiento y
Manufactura, dado que en el primero la empresa ya posee experiencia y el segundo
encuentra muy relacionado a los servicios que se presta la empresa, ademas de que
son los rubros que mas demandan estos servicios.

1. Transporte y almacenamiento: Estos se relacionan a lugares como centros
de abastecimiento, distribucidén, produccion o cualquier proceso que requiera
soporte logistico con personal y equipos. El mercado potencial promedio para
segmento es de 576.985 UF con un total de 528 empresas en las regiones
seleccionadas (IV-V-VI-RM)

2. Manufactura: En este rubro esencialmente esta desarrollado por lineas de
produccion o terminacion de producto empaquetado y embalaje. EI mercado
potencial promedio para segmento es de 2.707.301 UF con un total de 1044
empresas en las regiones seleccionadas (IV-V-VI-RM)

Al definir el mercado objetivo solamente a dos rubros, el mercado potencial se ha
reducido a 3.284.286 UF de un total de 22.620.576 UF definidos con anterioridad,
siendo equivalente a $ 97.070.718.287 pesos (29.556,11 valor UF con fecha 16 de
mayo del 2021) lo cual deja a la empresa una proyeccion de tres afios, para alcanzar
una participacion de mercado del 0,618%.
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1.2.4. Customer Journey, principales necesidades, dolores y expectativas

Para poder realizar el Customer journey se realizaron 15 entrevistas en profundidad a
personas pertenecientes a grandes empresas, los cuales llevaron a cargo procesos
tercerizados.

En este proceso se identificaron los siguientes puntos:

e Necesidades

e Dolores

Atributos de Decision

Procesos de Compra

Conocimiento de la Competencia y posicionamiento
Teste de Hipotesis y Conceptos

Caracteristicas y datos de los encuestados

Segmento 1

Necesidades

Minimizacién de Costos: Es una constante en todos los entrevistados, al realizar
revision de costos relacionados al proceso, la busqueda de optimizacién y lograr una
operacion mas eficiente a menor costo, tratando en el camino de no comprometer los
resultados.

) Aumentar Productividad: Por intermedio de una empresa especializada en el
area, se busca aumentar la productividad del proceso, bajar el riesgo de la
operacion y mejorar los KPI especificos.

[I) Disminuir Ausencias: La empresa que se encuentre a cargo del servicio, debe
reemplazar el puesto (ante una ausencia o enfermedad) de forma inmediata.
Lo cual, para el caso del cliente seria un proceso mas engorroso.

[Il) Eficiencia en la administracién de personal: La administracion del proceso
es una responsabilidad que se entrega a un tercero, por consiguiente, todo lo
relacionado a la gestion de documentacion (contratacion, licencias médicas,
finiquitos, ETC) se realiza por medio de este, lo cual genera ahorro de tiempo,
para la empresa mandante.

IV) Contratacién de personal: Parte de los entrevistados perciben que el proceso
de contratacién es mas expedito, si se lleva a cabo de manera tercerizada.

Dolores

Dadas las caracteristicas del trabajo, las labores antes individualizadas las que tienen
un alto nivel de rotacion, asociado a la lentitud del proceso de contratacién por parte
del cliente, pérdidas en la capacidad de atender de manera eficiente las demandas,
no cubrir de manera eficaz un cargo o ausencia, incrementa la posibilidad de afectar
la distribucion o almacenamiento de los productos.
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La escasa flexibilidad del personal de la empresa mandante en el desarrollo de
distintas tareas dentro de una misma faena demanda la tercerizacion de los procesos
con grandes empresas, lo cual no esta excento de algunos problemas, dado que se
abarcan muchos procesos de distintos rubros, los cuales principalmente no estan
focalizados en el desarrollo de procesos Optimos y eficientes.

Por ultimo, la falta de informacion por parte del contratista al cliente genera descendida
informacion en torno a los productos en almacenamiento, la falta de medicion de
indicadores de gestion, lo cual se convierte en un dolor para los clientes ya que a su
vez deben deben supervisar el trabajo del tercero.

Atributos de decisiéon

[) Experiencia de la empresa en contratos similares con prestadores logisticos.

[I) Disminuir los costos relacionados con la administracién del recurso humano
propio por la empresa principal, por lo cual tercerizado con un tercero se busca
optimizar la administracion en este.

[Il) Prestigio del proveedor, el respaldo financiero de este es fundamental para la
adjudicacién de procesos de mayor tamafio.

IV) Cobertura a nivel nacional, generalmente se busca un proveedor integral que
pueda ofrecer sus servicios de manera trasversal en las distintas regiones del
pais.

Procesos de Compra

El proceso de compra lo realiza el &rea de abastecimiento, el cual levanta la licitacion
y decide en conjunto con la unidad de negocios correspondientes.

Conocimiento de la competencia

Existen empresas bien posicionadas como Xinerlink, la cual es vista como una
empresa de buen servicio, pero con tarifas mas altas que la competencia, por otra
parte, esta Adecco quien también fue nombrada, pero sus procesos no fueron muy
bien evaluados dada su elevada rotacion, por otra parte, hay una vision que estas
empresas funcionan muy bien en la Region Metropolitana, no obstante, la percepcion
del servicio en respuesta en las regiones es menor.

Testeo de Hipétesis & Conceptos

Como hipétesis se testéo la disposicidn de tener una tasa flexible y una tasa de utilidad
fija (en torno al 5%) cuya respuesta fue positiva, pero la tasa adicional variable por
resultado no podria ser mas de un 10%.

Caracteristicas y datos de los encuestados

Empresa de Logistica y almacenamiento de gran tamafo, de productos alimenticios y

cosmeética, ventas sobre 100.000 UF con mas de 200 trabajadores. Con presencia en
los centros de distribucion a nivel nacional.
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Segmento 2

Necesidades

Para este segmento los aspectos principales para contratar servicios tercerizados son
siguientes:

1) El volumen de ventas para un articulo en especial o por una sobre demanda
esporadica de un producto, no justifica la inversion propia para realizar la inversion en
una nueva fabrica o linea de produccion. De esta manera la mandante minimiza el
riesgo al tercerizar parte de la produccidon con un tercero, ya que este posee la
experiencia e instalaciones para producir por ellos.

2) Existen procesos de maquina y empaquetado que no se encuentran automatizados
en las lineas de produccion, entre los que se encuentran:

I) El empaquetamiento de productos mixtos promocionales, los cuales no se
pueden generar por parte de las lineas robdticas.

II) Algunos productos Premium que son ejecutados de manera artesanal (a mano)
en su etiquetado y embalado.

3) La necesidad esencial es la capacidad de distribucibn de los productos,
abaracando tres puntos:

I) Se realiza de forma propia con una unidad de negocio que se ocupa del tema.

[I) Se pueden establecer relaciones comerciales con una empresa que ya posea
un canal de distribucién importante, quedando a cargo del proceso.

[ll) Se busca un operador logistico y de almacenamiento como proveedor del
servicio, en otras palabras, se terceriza este proceso completo.

Dolores
Los principales dolores para este segmento radican con los siguientes:

I) En el caso de la produccién con un tercero, se encuentra la incapacidad de
poder llegar a realizar el proceso de forma realmente eficiente, existe un vacio
entre el area de abastecimientos y compra, ya que en sus incentivos busca
generar bajar costos en los proveedores, lo cual subsecuente pasa la cuenta al
proceso, ya que estos no tienen la capacidad de mantener el estandar
productivo de la propia empresa, resultando en frustracion, incumplimiento y
por tal, el término del contrato.

II) En el areade distribucion el principal aspecto es el incumplimiento de la entrega
de los productos a los clientes, en este sentido la empresa busca un "partner"
que pueda priorizar esta parte del proceso, el tema radica en que muchas
oportunidades la falta de focalizacion de este operador (el operador por lo
general para tener economias de escala atiende a varios rubros economicos)
no consigue atender de forma apropiada a los clientes finales de la empresa.
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Atributos de decisién

I) En el area de tercerizacion de un proceso no critico, los aspectos principales
se encuentran en la capacidad que tenga el proveedor de poder producir el
producto al costo deseado y a su vez, pueda tener el mismo estandar de la
compaifiia que contrata el servicio.

II) Para la distribucion y almacenamiento, se espera que el operador tenga una
alta experiencia en el rubro, posea un centro de distribucion adecuado a los
productos a almacenar y los costos del proceso sean menores en comparacion
al que si la misma empresa realice este servicio.

[II) Otro factor clave, es el respaldo financiero de la empresa, ya que esta debe
cumplir con contratos muy exigentes.

IV) Por altimo y no menos relevante es que el area de abastecimiento, la cual esta
encargada de realizar la licitacion y dado los atributos buscados por el area de
operaciones, su focalizacion estara centrada en la reduccion de costos.

Procesos de Compra

El proceso de compra lo realiza el &rea de abastecimiento y se decide en conjunto con
la gerencia general.

Conocimiento de la competencia

En cuanto a la competencia, las empresas buscan un socio con solidez financiera y la
estructura de costos debe estar bien realizada, este punto es relevante ya que en una
entrevista se menciond, que estas empresas para adjudicar el contrato bajan los
costos incumpliendo con el servicio contratado, y de esta manera no pueden llegar al
estandar por falta de recursos.

Testeo de Hipétesis & Conceptos

Como hipotesis se tested que tan dispuesto se encuentran a tener una tasa flexible y
una tasa de utilidad fija (entorno al 5%) y la respuesta fue positiva, pero la tasa
adicional variable por resultado no podria ser mas de un 5-7%.

Caracteristicas y datos de los encuestados

Empresas manufactureras, de productos alimenticios y cosmética, de gran tamafio,
con ventas sobre 100.000 UF con mas de 200 trabajadores. Las plantas se encuentran

en la Region Metropolitana y en Ovalle.

Principales Conclusiones Segmento 1

Para este segmento las claves radican en lograr una operacion que baje la rotacion
del personal y que distribuya de mejor forma las tareas dentro del almacenamiento.
Una posible solucion seria que el personal pueda realizar multiples tareas dentro de
la misma faena (no sélo en una especifica), esto podria generar mayor productividad
dentro de la jornada laboral, ya que ante una disminucién del flujo de uno de los
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procesos se puede reforzar otro con el mismo personal, atributo que para cliente es
mas dificil de realizar por las negociaciones con los sindicatos.

Principales Conclusiones Segmento 2

Segun los entrevistados, el area de abastecimiento y su objetivo de bajar costos, no
siempre se encuentran alineados con el area de produccion, dado que el costo puede
ser un sacrificio en la calidad o productividad del proceso, siendo los costos una
variable importante, los cuales no pueden ser a costa de estos dos puntos anteriores.
Es relevante conseguir una productividad a un costo real y a su vez lograr procesos
mas eficientes que contribuyan a mejores resultados en los niveles de produccion
(unidades producidas). En esta materia también sale a la luz lo relevante de la
innovacion y la falta de esta por parte de las empresas de outsourcing, ya que al
competir en costos e invertir en tecnologia suma un riesgo, lo cual, las empresas del
rubro no asumen ya que los margenes sueles ser acotados.
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1.3 Analisis Competidores Relevantes

La competencia dentro de la industria es la de un mercado maduro, existe una alta
demanda de este tipo de servicios y su crecimiento promedio esperado es de 8,5%
(2021-2028) 8a nivel mundial, se puede clasificar en tres principales grupos:

e Las empresas grandes que prestan servicios de BPO.
e Empresas MiPymes.
e Empresas del area de Facility Management.

Dentro de las primeras, en el siguiente recuadro se presentan todas las empresas que
se encuentran en la organizacion llamada Agest Chile, la cual agrupa a las grandes
organizaciones del area con ventas aproximadas de $212.913.648.000 para el afio
2019

Empresas Socias Agest

a alﬂtgr’pattiva gra.fton
om0 ecursos Humanas recruitment
Mp /\_'HRBURO :”f HUMANNET
& Incosec () MAMPRO ’”/ J L mvs
~r randstad Sssi x&oam-.'mrv
Giren  Voroe fECREROLY O relevosd

Fuente: www.agest.cl

8 Fuente: Madhumita Chaudhary (2020) “Business Process Outsourcing (BPO) Market Analysis, 2016
— 2027 -Opportunities Beyond COVID-19 Crisis” — Grand View Research.
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1.3.1. Participacion en el mercado regional

La participacion en el mercado regional de las grandes empresas es alrededor del
40% asi consigna Agest en su publicacion del afio 2021

” Actualmente, cuenta con 18 empresas que representan el 40% de los Servicios
Transitorios del pais, de las areas Produccién, Comercio y Retail®”.

1.3.2. Comparacion de las propuestas de valor

Para la comparacién se han escogido 3 de las empresas mas grandes del sector, entre
las cuales dan mas de 30.000 empleos, estas 3 representan aproximadamente el 11%
del mercado a nivel nacional (segun la Cuarta Encuesta longitudinal, la cantidad de
trabajadores en subcontratacion a nivel nacional fue de 284.496%°) las empresas son
Xinerlink, Adecco y grupo expo. Otro punto importante es que estas cuentan con
presencia a nivel nacional y algunas internacionales.

° Fuente: http://www.agest.cl/wp-content/uploads/2021/02/press-release-feb-2021.pdf
10 Fuente: Quinta encuesta longitudinal de Empresas — Ministerio de Economia, fomento y turismo.
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Empresas ‘ ¥ Xiner -AdECCﬂ
Ser reconocidos por clientes y trabajadores como Ser reconocidos como el mejor Ser la mejor empresa del
los mejores en la industria de la externalizacion de | socio de negocio en soluciones mercado, reconocidos por la
personas y servicios, basados en nuestros valores, |especializadas e innovadoras de |generacion de valor en los
Vision calidad de servicio y adaptacion permanente. Recursos Hu[nanos, por sus procesos d_e negocios de
elevados estandares de calidad y |nuestros clientes.
vocacion de servicio ofrecidos por
un equipo de profesionales de alto
desemperio.
Vincular a personas que buscan empleo, con Atender a nuestros clientes con Desarrollar nuestra labor con
empresas que ofrecen oportunidades laborales, altos estandares de calidad, al responsabilidad y
procurando desarrollar las mejores condiciones de | ofrecerles servicios integrales de | compromiso a fin de obtener
Mision tr_abajo y seguridad para nuestros colaboradores, consultoria en R(?cursos _ los beneficio_s gue permitan
siendo una empresa sustentable. Nos basamos en | Humanos, a traveés de un equipo | nuestro creciente futuro.
el respeto a las personas y sus valores. Nos importa | competente y comprometido,
que la experiencia de los postulantes, colaboradores | siendo en nuestro sector la mejor
y clientes sea acogedora, constituyéndonos en el alternativa de empleo formal
Numero de 12.500 9.000 5.000
Trabajadores
Sucursales 22 25 12
. . . Staffl_n,g / Rec_lutamlento y BPO-Outsourcing /
- BPO-Outsourcing / Reclutamiento & Seleccion / Seleccion /Business Process . .
Servicios Reclutamiento & Seleccion /

Servicios Transitorios / OTEC

Outsourcing /Training y Consulting
/ Payroll Service

Servicios Transitorios
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En una de las entrevistas , el entrevistado comenta
que conoce a la empresa, ya que esta ordeno un
proceso logistico de la misma, el cual era
desordenado e ineficiente, la empresa ofrecio una
solucion a medida que logré aumentar la eficiencia,
bajar los costos y aumentar la productividad.

Gracias a su equipo técnico se puede generar
procesos especializados, que logran mejores
resultados que los obtenido por la misma empresa (lo

Presencia a nivel mundial,
experiencia, respaldo financiero,
servicios integrales y gran
capacidad de adaptacion a lo
requerido por los clientes, es una
empresa que dado su respaldo
posee una base de datos
importante, lo cual le permite tener
personal para cualquier tarea
necesaria que deba realizar.

Empresa que fue adquirida por
la empresa Outsourcing S.A.
uno de los mas grandes de
outsourcing a nivel
internacional de origen
japonés, tienen fuerte
presencia en Mineria y Retall,
principalmente reclutando y
seleccionando personal
ademas de la administracion

Ventajas |cual justifica la tercerizacion del proceso), otro punto |En el area de BPO principalmente |de Recursos Humanos,
importante es el fuerte foco en prevencion de riesgos |en el area de Outsourcing logistico
ya que esto permite ser un aliado estratégico para sus |tienen alrededor de 550
clientes. Hoy en dia tienen un fuerte foco en la colaboradores, su propuesta es
inclusion laboral de personas con discapacidad, esto | tomar control del proceso y
es relevante, ya que el proyecto de ley 21.015 en los | mediante su equipo generar las
cuales el 1 % de los trabajadores de la empresa debe | metas establecidas como
ser personas con discapacidad. resultados el cumplimiento de
indicadores.
Por parte de la percepcion del cliente, el ahorro en En las entrevistas, se menciona Falta de conocimiento por
costos también afectaba la remuneracién del haber trabajado con ellos, pero el |parte del cliente de esta
personal, con lo cual, los sueldos del personal servicio no tuvo buen nivel de empresa en el area de BPO,
Contras |operativo eran bajos, y parte de la utilidad obtenida satisfaccion ya que se producia solo mencionada como

era a costo de este punto.

constante cambio de personal
tanto operativo como linea de
supervision.

empresa de reclutamiento y
seleccion, ademas de ciertas
labores de tipo transitorios.
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Conclusiones

Al tener un importante respaldo financiero logran desarrollar economias de escala
potentes, las cuales les permiten lograr margenes mas competitivos que empresas de
menor tamafo. El tener cobertura a nivel nacional les genera un gran plus, ya que por
la condicion geogréfica del pais (distancia entre regiones) es un factor relevante por
parte del cliente que busca un proveedor con una buena cobertura de servicio.

La experiencia internacional, les permite mantenerse actualizados con nuevos
procesos y tecnologias, como asi acceder a acuerdos internacionales y licitar servicios
con clientes a nivel global. Otro factor clave es la amplia base datos con posibles
postulantes, lo cual les permite que el proceso de contratacion y seleccion de personal
sea mas rapido.

Los principales flancos que tiene la competencia, esta basada en su tamafo, lo cual
puede derivar en burocracia, falta de proactividad y poca adaptabilidad a las
necesidades que puede tener el cliente.

En regiones, las condiciones de respuestas son muy distintas, informacion que fue
explicitada en los datos analizados de las entrevistas ejecutadas. Lo anterior es una
de las principales razones para evitar contar con un solo proveedor a nivel nacional,
dado que se pudo visibilizar falta de proactividad, adaptabilidad y respuesta por parte
de la empresa en regiones, lo que se traduce como una oportunidad para las
empresas mas pequefias, ya que se presenta la posibilidad de generar la entrega de
un servicio mas personalizado y gestionar requerimientos de manera agil.
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1.3.3. Analisis financiero de competidores

Para el analisis, se han escogido tres empresas lideres mundiales en el mercado, las
cuales son Randstad, Adecco y Outsourcing INC (Dueia de grupo Expro), estas tres
empresas son altamente representativas del sector, entre estas tres representan
aproximadamente un 20% del mercado mundial. En los siguientes recuadros se
presentan los estados financieros de los ultimos tres afnos.

Tabla 17. Estado Resultado Grupo Adecco ultimos 3 afios

Adecco 2020 2019 2018
Ingresos 17.800 21.318 21.719
Costos -14.352 -17220 -17685
Beneficio Bruto 3.448 4.098 4.034
Total Gastos Explotacion -17.693 -20.496 -21.114
Resultado de la explotacion 107 822 605
Ingresos Financieros -30 -15 -25
Otros -15 171,08 82
EBITDA 62 979 661
2020 2019 2018
Margen de Explotacion 19,4% 19,2% 18,6%
Margen de Utilidad 0,35% 4,59% 3,05%

Fuente: https://es.investing.com/equities/adecco-income-statement

Tabla 18. Estado resultado Grupo Randstad ultimos 3 afios

Randstad 2020 2019 2018
Ingresos 20.718 23.676 23.812
Costos -16.770 -18.971 -19.111
Beneficio Bruto 3.948 4.705 4.701
Total, Gastos Explotacion -20.334 -22.817 -22.970
Resultado de la explotacion 384 859 842
Ingresos Financieros -27 -36 -31
Otros 7 -4 6
EBITDA 364 819 817
2020 2019 2018
Margen de Explotacion 19,1% 19,9% 19,7%
Margen de Utilidad 1,8% 3,5% 3,4%

Fuente: https://es.investing.com/equities/randstad-income-statement
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Tabla 19. Estado resultado Grupo Outsourcing Inc. dltimos 3 afios

Outsourcing INC 2020
Ingresos 2.816
Costos -2338,1
Beneficio Bruto 478,3
Total, Gastos Explotacién -305,4
Resultado de la explotacién 210,9
Ingresos Financieros
Otros
EBITDA 172,9134
2020
Margen de Explotacion 17,0%
Margen de Utilidad 6,1%

2019
2.717
-2241,6
475,8
-303,7
209,8

172,036
2019

17,5%
6,3%

Fuente: https://asia.nikkei.com/CompaniessfOUTSOURCING-Inc

llustracién 5. Comparacion utilidades ultimos tres afios

Comparacion Utilidad

6,14% 6,33%

2020 2019

m Outsourcing Inc Randstad

Conclusiones

Adecco

2018
2311
-1869,7
441,6
-302,4
169,81

139,2442
2018

19,1%
6,0%

2018

Se puede observar que Randstad tuvo ingresos menores a los del afio 2019 en un
14,2%, Adecco (19,7%) (ambas empresas europeas), s6lo Outsourcing INC tuvo
un crecimiento de un 3,5%, esto se puede deber, a que Outsourcing INC posee
mas presencia en los mercados asiaticos los cual fueron menos afectados por la

pandemia a diferencia de Europa y América

Se puede observar que las tres empresas poseen margenes de explotacion
bastante similares, pero el margen de utilidad Outsourcing INC posee un
porcentaje mayor. Aunque su volumen de ingresos es inferior a la de las otras dos
aproximadamente un 15%, esto se puede deber a que la Mano de Obra en Asia

es mas econdmica.

Estas tres empresas tienen presencia en el mercado local, se puede estimar que

un margen de explotacion promedio de la industria es en torno al 19%.
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1.4. Benchmarking con empresas nacionales e internacionales.

Las principales caracteristicas al analizar el benchmarking, fue investigar los
principales aspectos en innovacion en el area de Outsourcing. En este campo la
innovacion posee un gran reto para ambas organizaciones (mandante y contratista).

Segun el estudio de analisis de mercado realizado por Grand View Report, en su
analisis del mercado de BPO a nivel mundial (2016-2027) para el afio 2019 este
mercado alcanzé ingresos por un total de $221.530 Millones de ddlares!!. Este
crecimiento en gran medida se atribuye principalmente a tres aspectos:

Reduccion de barreras de comercio: Los tratados de libre comercio y la
globalizacion, han generado que aumento en la cantidad de paises que han
elimininado las barreras arancelarias, lo cual, ha permitido que la Cadena de
Suministro pueda estar en distintas partes del mundo, sin embargo, siempre se
presentan dificultades como las acontecidas entre los gobiernos de E.E.U.U y China
en la llamada “Guerra Comercial” *? lo cual increment6 los aranceles entre ambas
economias, a lo anterior se suma lo acontecido por la pandemia COVID-
19,principalmente relacionado al cierre de fronteras y la dificultad sanitaria que implica
el manejo de una pandemia a nivel global.

Mejoras de las telecomunicaciones: Una de las principales mejoras en
telecomunicacion estéas relacionadan a las redes satelitales, las redes 4g y la proxima
implementacion de redes 5g, lo que permite aumentar la velocidad de trasmision y
procesamiento de datos en tiempos menores.

Mejores capacidades en las tecnologias de la informacion: En congruencia a lo
anterior, las mejoras que se esperan de la velocidad del sistema 5g, es un mayor
avance en las tecnologias de la informacion, el Big Data y el Internet de las cosas.
Ademas del impacto post pandemia producido por el teletrabajo.

Las Proyecciones realizadas por Grand View Research, se relacionan a un
crecimiento en el mercado cercano a un 8,5% anual promedio. El tamafio del mercado
actual se encuentra estimado en $ 245.000 Millones de USD (para el 2021) y este
creceria a $435.890 millones para el 20283, lo cual se proyecta como un mercado en
pleno crecimiento, la pandemia por el coronavirus produjo una aceleracion en esta
materia, sobre todo en el area de informética y servicio logisticos.

Segun Davenport (1993) “La mayoria de las companiias, incluso las grandes y
complejas pueden ser divididas en un gran numero de procesos”. La presente
discusion, lleva a preguntar si ¢so6lo existen ciertos procesos que pueden ser
tercerizados? (aquellos que no estén involucrados directamente con el CORE
Business) o realmente no existe una barrera exacta en la que se puedan definir estos

11 Fuente: Madhumita Chaudhary (2020) “Business Process Outsourcing (BPO) MARKET ANALYSIS,
2016 - 2027

Opportunities Beyond COVID-19 Crisis” — Grand View Research.

12 Fuente: 10) Manuel Agosin y Osvaldo Rosales, (2019), especial guerra comercial, revista
“economia & administracién “ ,6-10,recuperado de
http://lwww.fen.uchile.cl/uploads/images/files/revista_173(2).pdf

13 Fuente: Madhumita Chaudhary (2020) “Business Process Outsourcing (BPO) MARKET ANALYSIS,
2016 - 2027

Opportunities Beyond COVID-19 Crisis” — Grand View Research
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limites. Esto abre al mercado a un sin nimero de opciones. Sin embargo, aquello
puede depender de la complejidad del proceso y cémo la empresa desea abarcar su
estrategia de costo y su cadena del valor. Es en este sentido que se pueden distinguir
dos partes de la cadena del valor:

e Primaria: Procesos considerados esenciales para la produccion del bien o
servicio, van dependiendo de estos mismos y son diferentes dependiendo en
que industria se generen.

e Soporte: Actividades relacionadas que no estan relacionadas directamente
con el producto o servicio, pero son importantes en la organizacion. Por lo
general estas tienden a ser mas homogéneas, indistintamente del sector
industria donde se encuentren.

Dentro de estas dos definiciones, las actividades de apoyo suelen competir por costos,
dado que son mas homogéneas a nivel de mercado, (no incluyendo al outsourcing en
TI) lo cual repercute en que no se generen grandes barreras y, por tanto, se convierten
en mercados con una alta tasa de nuevos entrantes. Por el contrario, las areas de
BPO internas o procesos considerados esenciales tienden a generar un valor mayor,
al requerir un nivel mas alto de especializacion.

En la siguiente figura realizada por Data View Research en su capitulo de “Variables
de mercado, tendencias y alcance” se separa los servicios de Outsourcing en dos
grupos, los primeros llamados KPO por sus siglas en inglés (Knowledge Process
Outsourcing) lo cual, se traduce como tercerizacion de procesos de conocimiento, por
otra parte, estan los BPO asociados a procesos.

llustracion 6. Cadena del valor para proceso KPO & BPO

Tercerizacion de Procesos de conocimiento Industrias

Servicio de Consulta Inteligencia de Servicios Legales
Marketing

Tercerizacion de procesos de Megocio

ImT&

ERM HRM

Entrenamiento

Finanzas y Contabilidad

Telecomunicaciones

Administracidn Cadena Tesoreria

de Suministro

Marketing y Ventas

Administracion del
talento
Seleccidn de Servicio al cliente

Call Center e

Administracidn de
Contenido

personal

Fuente: Grand View Research

En el libro de L. P. Willcocks (2018) — “Dynamic Innovation in Outsourcing,
Technology, Work and Globalization” se recogen dos estudios realizados a directores
de Informaciéon (CIO) en los Paises Nordicos, Reino Unido e lItalia relacionados a
sectores de Outsourcing, este estudio pretende exponer claramente que es lo que
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funciona y no funciona en innovacién para los clientes. Por lo tanto, al realizar un
analisis a las economias de paises desarrollados, se permite entender cuales son las
tendencias futuras a ser consideradas en el area.

A su vez, uno de los aspectos en los que fue enfocado este estudio esta relacionado
a las areas de automatizacién, mejora de procesos y el uso de la nube.

El impacto producido por el COVID - 19, ha acelerado los procesos remotos y los
usos de esta herramienta en todas las organizaciones. Segun este estudio realizado
en los paises Noérdicos, las empresas han experimentado gracias a la innovacioén un
58% reduccion de costos y procesos'4.

La innovacion es un proceso que conlleva un cierto nivel de riesgo, por lo cual, en el
estudio se analizaron las principales razones que pueden incentivar o desincentivar la
innovacion en el proveedor de servicio de outsourcing, de las cuales se expone; el
modelo de precios fijado al contrato entre el cliente y el proveedor, lo cual afecta
directamente el nivel de innovacién, ya que el proveedor del servicio frente a una
utilidad baja, no esté dispuesto a asumir mayor incertidumbre dado que esto pone en
riesgo los margenes pactados en el contrato de servicio.

Otro aspecto interesante a nivel local, son las empresas como Rocketbot las cuales
en pocos afios han desarrollado herramientas digitales como lo son las RPA (Robotic
Process Automation), los cuales consisten en un software que ejecuta la labor
previamente realizada por una persona. Una de las ventajas de esta herramienta es
su facil configuracién, por lo que no necesita de muchas habilidades en programacion
o desarrolladores, funciona de forma intuitiva, lo que permite capacitar a una persona
en Su uso en unas pocas semanas, de esta manera paulatinamente el cliente podria
tercerizar este puesto. Sin embargo, la automatizacion afectaria a la industria
dependiendo del ritmo en el que se produzca este cambio, desde el modelo de precios
a la proposicion de valor, lo cual es incierto, ya que solo hay proyecciones del como
estas tecnologias se irdn adoptando a los futuros trabajos.

Manufactura Avanzada

La Manufactura Avanzada esta relacionada al cdmo la industria se adapta a las
nuevas tecnologias en la industria, la cual también es conocida como la industria 4.0.
Los procesos digitales incorporados a esta permiten seguin un estudio realizado por
Mckinsey “un aumento del 20 al 25 por ciento en el volumen de produccién y en una
reduccion de hasta el 45 por ciento en el tiempo de inactividad”, 1° esta se caracteriza
en cuatro puntos:

1- Conectividad, datos, poder de computadores, sensores, internet de las cosas,
tecnologias basadas en la nube y blockchain.

2- Andlisis e inteligencia analitica avanzada (AA) aprendizaje automatico (ML),
Inteligencia Artificial.

14 Fuente: Willcocks, L., Oshri, I., & Kotlarsky, J. (2018). Dynamic Innovation in Outsourcing [electronic
resource] : Theories, Cases and Practices (1st ed. 2018.). Springer International Publishing.
https://doi.org/10.1007/978-3-319-75352-2

15 https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/industry-40-reimagining-
manufacturing-operations-after-covid-19/es-ES#
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3- Interaccibn Hombre Maquina, realidad virtual y aumentada, robotica y
automatizacion (robots colaborativos, Bots).

4- Ingenieria Avanzada, Fabricacion aditiva (Impresion 3D, Energia renovable y
nano particulas).

Industria 4.0 en el almacenamiento y logistica

Las tecnologias, en almacenamiento y distribucion como en la manufactura, también
consigue procesos mas eficientes, los cuales, permiten automatizar parte de las
labores manuales de picking o reempaque, a su vez, permite presentar la realidad
aumentada de los almacenamientos con los que se preparan pedidos de forma
remota. Todos estos avances permiten a esta industria lograr procesos a menor costo,
monitorear y rastrear los envios, generando un mejor control de la distribucion, la
ayuda de exoesqueletos permite discutir las implicancias del uso de la fuerza manual
y de esta forma mitigar posibles enfermedades laborales por manejo manual de carga.

La manufactura y la logistica son dos industrias que van de la mano, la comunicacion
y el procesamiento de datos en ambas industrias no sélo permiten lograr procesos
eficientes mediante flujos mejor disefiados, si no también permite la interaccion con
tecnologias que nutren la informacién interna con variables exégenas, que apoyan de
mejor manera la toma de decisiones y el prondstico de variaciones en la demanda. Al
incluir tecnologias como la inteligencia artificial y robots basados en la nube, se
asegura que el flujo de la informacion sea actualizado de forma continua,
contribuyendo de manera positiva a una mas eficaz toma de decisiones.

Sin embargo, lo anteriormente mencionado en la industria es muy distinto, ya que esto
depende del nivel de adaptacion de las empresas ante estas tecnologias, como asi a
factores externos como el COVID-19, ya que principalmente este ultimo ha impactado
en torno a demandar una mayor implementacion y uso de tecnologia, las cuales se
han convertido en un eje fundamental para poder mantener los niveles 6ptimos de
productividad, Todos estos cambios en menor o mayor medida son claves para
mantener la productividad, por lo cual, las industrias que demoren mas en su
adaptacion se veran afectadas, ya que su competitividad sera menor y por lo tanto el
desafio esta en que las organizaciones sean capaces de adaptarlas en el corto plazo.
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1.5. Anélisis PESTEL

1.5.1. Situacion Politica actual en el pais

La politica actual en Chile se encuentra en un escenario bastante complejo, el que
deriva del estallido social del afio 2019, este evento genera en el pais un plebiscito
que demanda la redaccién de una nueva carta magna, lo cual deriva a un alto nivel de
incertidumbre a nivel social y econdmico. A su vez, se puede percibir que esta
situacién puede afectar bastante a la estructura de costos, llegando a incrementar un
6% edel ahorro previsional con cargo al empleador, esto Gltimo se destaca dentro de
las medidas que proyecta implementar el gobierno para mejorar el sistema de
pensiones en Chile, el incremento de sueldos es otro factor que esta relacionado a las
las propuestas de los actuales candidatos a la presidencia.

1.5.2. Anélisis Econdmico

Un aspecto relevante para el rubro segun Grand View Research es el esperado
crecimiento de los Servicios BPO a nivel mundial el que se proyecta en un 8,5%, para
Chile el panorama no se vislumbra diferente ya que se espera que este tipo de
servicios sigan en crecimiento.

En la actualidad estos servicios superan los 1000 Millones de UDS, y si bien la
situacion politica ha generado incertidumbre en el mercado nacional, asociado al
posible Impuesto a los super ricos 0 mayores impuestos a la Mineria afectando la
imagen pais, como la percepcion de el riesgoy en la competitividad, “El Credit Default
Swap de Chile (CDS, un instrumento financiero que mide el riesgo de impagos)
transado en dodlares a cinco afios plazo, llega hasta los 58,58 puntos, un salto de
8,55% Yy su nivel mas alto desde principios de abrill’”. Como se observa este
escenario de duda, se incrementa la preocupacion a la hora de invertir o tener certezas
sobre el futuro y estabilidad del pais. Por lo cual se hace necesario ser precavido con
inversiones de mayor envergadura.

1.5.3. Factores Sociales

El entorno politico al igual que el econémico se han visto afectados por la pandemiay
el estallido social del afio 2019 y ambas han impactado a la sociedad chilena, un efecto
claro es el aumento del desempleo, en el trimestre Ene20-Feb2021 el cual alcanzé un
10,3% *8 cifras no acostumbradas en Chile.

Por otra parte, el descontento con la clase politica ha llevado a gran parte de la
sociedad chilena a radicalizarse, fendGmeno que no se observaba desde finales de la
decada de los 80. A esto se suma el estrés producido por la pandemia, en este sentido
se puede citar el trabajo de Madero Gémez, S., Luengo Martinez *° en cual sefiala “el

16 Fuente: https://www.senado.cl/reforma-al-sistema-de-pensiones-comision-de-trabajo-avanza-en-
el/senado/2021-04-07/150339.html

17 Fuente: https://www.latercera.com/pulso/noticia/el-riesgo-pais-de-chile-trepa-a-maximos-desde-
fines-de-marzo-por-resultados-de-las-elecciones/3XWMANWIHBERZBI7XPYEX6DKEQ/

18 Fuente: https://www.ine.cl/prensa/detalle-prensa/2021/03/31/tasa-de-desocupacion-nacional-
alcanz6-10-3-en-el-trimestre-diciembre-2020---febrero-2021

19 Fuente: Madero Gémez, S., Luengo Martinez, C. E., & Alvarado de Marsano, L. (2021). Efectos del
estrés y el bienestar laboral con el trabajo a distancia en el entorno del COVID-19: México, Pert y
Chile / Effects of stress and wellbeing with telecommuting on the COVID-19 environment: México,
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efecto del teletrabajo es percibido con un mayor estrés en los trabajadores chilenos,
adicionalmente al cansancio producido por las largas cuarentenas”.

1.5.4. Factores Tecnolbgicos

Dentro de los factores mas importantes, se encuentra la competencia logistica de las
grandes empresas transnacionales como Amazon, las cuales, amenazan el mercado
nacional, ya que presentan grandes niveles de innovacién tecnoldgica lo que les
permite ser mas eficientes en su adaptacion a las nuevas tecnologias como la industria
4.0, esto genera procesos mas eficiente, con menores costos operativos, dado el
Internet de las cosas, el Big Data o la automatizacidén son procesos, los que cambiaran
la industria de forma sustancial en los proximos afos. La Inteligencia artificial permite
procesar datos como nunca se habia podido lograr, permitiendo que procesos se
actualicen de forma continua.

1.5.5. Factores Ecoldgicos y ambientales

Los principales cambios en esta materia son los derivados de politicas internas y
externas de las mismas empresas, las que buscan mitigar el impacto de sus faenas
en los ecosistemas en los que se asientan. Hoy el cambio climatico, es una de las
principales preocupaciones a nivel mundial focalizando su atencién en lograr
industrias sustentables a través del tiempo, el hecho que las industrias tengan un
menor impacto a nivel ecoldgico / ambiental es un gran plus a la hora de ser elegidas
como prestadoras de servicio, ya que garantiza estar en la vanguardia con el alto
compromiso social. A partir de esto, hoy existe un anteproyecto de ley “marco de
cambio climatico” ?° el cudl busca sentar las bases de un marco juridico, en el se
establezcan los criterios, con los que Chile desea mitigar el impacto ambiental.

1.5.6. Factores Legales

Los aspectos legales son aquellos que principalmente regulan el proceso del trabajo
y la subcontratacion, por lo tanto, es relevante tener conoccimiento acabado sobre las
principales leyes e instituciones a las que se debe dar cumplimiento, debido a que
este proceso debe ejecutarse de manera mensual, para asi poder cursar los estados
de pago. Por lo cual es importante destacar las siguientes:

Ley 20.123: Ley principal que regula la actividad de la subcontratacion en el pais, y
de servicios transitorios en Chile, entra en vigencia el afio 2007, estas ultimas deben
estar registradas en la Direccion del trabajo.

Ministerio del Trabajo y Prevision Social: Ministerio dependiente del poder
ejecutivo, el cual debe impulsar medidas que vallan en pro de las mejoras laborales,
seguridad, salud, diezmar las malas practicas y la integracion de grupos vulnerables.

Inspeccion del trabajo: Es un servicio publico dependiente del Ministerio del trabajo
y seguridad social, su funcién principal es el velar el cumplimiento de las leyes y

Peru and Chile. Religacion. Revista de Ciencias Sociales y Humanidades, 6(27), 84-94.
https://doi.org/10.46652/rgn.v6i27.765

20 https://cambioclimatico.mma.gob.cl/proceso-de-consulta-publica-del-anteproyecto-de-ley-marco-de-
cambio-climatico/
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normas laborales, es un ente fiscalizador, ademas de ser mediador entre Empleador
y Trabajador.

Suceso: La Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) es un organismo
autonomo del Estado, a cargo de fiscalizar el cumplimiento de la normativa de
seguridad social y garantizar el respeto de los derechos de las personas,
especialmente de los trabajadores, pensionados y sus familias.

Tesoreria General de la Republica: Es la responsable de la recaudacion de los
tributos y las entradas del fisco en general.

Servicio de Impuestos Internos: Servicio publico dedicado al cumplimiento de las
obligaciones tributarias y fiscalizaciéon del cumplimiento de estas mismas:

Mutualidad: Creadas en 1968 por el decreto de ley 1968, la mutualidad es aquella
encargada de velar por la salud de los trabajadores y promover las buenas practicas
que permitan disminuir las enfermedades y accidentes del trabajo, en Chile existen
cuatro principales: Asociacion Chilena de Seguridad, El instituto de salud del
trabajador, la mutual de seguridad de la CCHC vy el Instituto de seguridad Laboral
(dependiente del estado de Chile).

Si la empresa esta recién en formacion, esta quedara por default en el ISL, si decide
inscribirse en otra ésta no tendra coste alguno.

Seremi de Salud: La secretaria regional Ministerial de Salud, es aquel fiscalizador
encargado del cumplimiento de la norma de la ley 16.744, la cual se refiere a la
disminucion de las enfermedades, a través de la fiscalizacion del cumplimiento de los
protocolos del Ministerio de Salud. EI marco legal en el que se amparan las distintas
instituciones que velan por el resguardo del trabajador son:

1) Ley 16.744: Esta ley crea el seguro a los trabajadores que coticen, a fin de que
estén protegidos sean dependientes o independientes del sector publico o privado.

2) DS 594: Este reglamento establece las condiciones sanitarias y ambientales
basicas que debera cumplir todo lugar de trabajo, sin perjuicio de la reglamentacién
especifica que se haya dictado o se dicte para aquellas faenas que requieren
condiciones especiales. Ademas, fijalos limites permisibles de exposicion
ambiental a agentes quimicos y agentes fisicos y aquellos limites de tolerancia
biolégica para trabajadores expuestos a riesgo ocupacional.

3) DS 40: Establece las normas que rige la aplicacion, sobre Prevencion de Riesgos
Profesionales y sobre seguro social contra riesgos de accidentes del trabajo y de
enfermedades profesionales.

4) DS 109: Es el reglamento que clasifica los accidentes del trabajo y enfermedad
profesional segun la ley 16.744.

5) Cadigo del trabajo. Compendio de normas que regulan las relaciones laborales

entre los empleadores y los trabajadores, siendo el marco legal que regula la
relacion entre estos dos.
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2. Sintesis y Diagnadstico

2.1.

Matriz FODA por segmento de mercado

El diagnéstico ejecutado a través de las entrevistas, explicita los segmentos escogidos
en base a los siguientes criterios, los que sentaran base para la creacién de una
estrategia que se encuentre alineada y enfocada principalmente en la satisfaccion de
las necesidades de las empresas objetivos, con el fin de generar el plan de crecimiento
propuesto para Clean Man Service.

Segmento

Necesidad

Caracteristicas
del segmento

Atractivo del
segmento

Almacenamiento y Logistica
Mayor eficiencia en la contratacion y
seleccién de personal. Disminuir el
riesgo propio de la operacion y
facilitar el control del proceso. Lograr
procesos mas eficientes y con
personal multipropdésito.

Empresas que necesitan dedicarse
a su Nucleo del negocio y prefieren
tercerizar todo proceso que no sea
considerado parte del "CORE
Business" empresas de
almacenamiento y distribucion. En
este tipo de procesos la necesidad
primaria es la eficiencia en los
procesos, ya que el retardo de estos
afecta la operacion de forma
significativa, y puede generar un
problema con el consumidor final.

Existe una alta demanda para este
segmento, sobre todo por el proceso
de reactivacion post pandemia. Los
servicios de almacenamiento Yy
distribucién han crecido bastante por
el efecto del E-Commerce, lo cual
conlleva a necesitar el aumento de
la capacidad de sus procesos.
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Manufactura
Disminucion en los tiempos de
produccion. Lograr economia de
escala, traspasar riesgos de
inversion (sobre todo cuando los
volimenes de venta no justifican
la inversion propia), aumentos
inesperados de la demanda.

Organizaciones que buscan
lograr aumentar su capacidad
productiva por distintas razones
(aumento de la demanda,
nuevas lineas de producto,
productos de nichos) los cuales
buscan empresas proveedoras
gue puedan ayudar en procesos
como magquila o empaquetado.

Segmento el cual concentra
parte importante  de la
necesidad de este tipo de
servicios, la manufactura
avanzada presenta una
oportunidad para poder ingresar
como proveedor en este rubro

con un alto valor agregado.



Segmento de gran compatibilidad Segmento que ofrece
con la empresa, sobre todo las areas oportunidades interesantes de
de almacenamiento, ya que no desarrollo a la empresa, pese a

Compatibilidad requiere de altos niveles de que puede requerir una
inversion. En esta area los servicios inversion mayor esta presenta la
son transitorios y la dotacién de oportunidad de desarrollar un
personal es para procesos mayor valor agregado para la
especificos. empresa

Segmento 1: Grandes empresa de Almacenamiento y Logistica.

Fortalezas
1- La empresa ya cuenta con contratos similares y experiencia en el segmento con
clientes importantes, lo cual, es un factor clave para ofrecer estos servicios a otros
clientes.
2- Al tener una estructura mas pequefia puede atender a sus clientes de forma méas
personalizada y enfocada en resultados
3- Tiempo de respuesta mas rapido que la competencia y capacidad de adaptar los
requerimientos del cliente.
4- La empresa tiene mejor percepcion por parte de los clientes locales, ya que, las
empresas mas centralizadas no logran un buen estandar de servicio.
5- Experiencia de mas de 8 afios en Logistica, lo cual, le permite tener claridad en cémo
lograr procesos mas eficientes.

Debilidades
1- La empresa solo se encuentra en la IV region del pais, por lo cual su cobertura la
hace menos apta para poder tomar contratos que involucren otras regiones.
2- Al ser una unidad de negocio pequefia sus gastos generales tienen una proporcién
mayor en su esquema de costos.
3- Para este segmento el tamafio es reducido en la IV region con tan solo 9 empresas
4- El no estar presente en la Region Metropolitana pierde potencial de competencia, ya
gue en esta existen 455 empresas de gran tamafio en este rubro.
5-Las empresas competidoras poseen area de reclutamiento y seleccion de personal,
con lo cual cuentan con una importante base de datos de posibles candidatos.
6- Empresas competidoras de gran tamafio tienen importantes clientes del area de
logistica, lo cual ayuda a conseguir nuevos contratos.

Oportunidades
1- Falta de empresas especializadas en el rubro.
2- Crecer a través de Clientes actuales en otras regiones del pais.
3- Lograr procesos mas eficientes basados en resultados.
4- Expansion del rubro de almacenamiento debido al E-commerce aumenta la
necesidad de aumentar sus capacidades y procesos.
5- 576.985 UF con un total de 528 empresas en las regiones seleccionadas (IV-V-VI-RM).
6- La digitalizacion de procesos como el uso de Bots permiten generar procesos mas
eficientes y logran disminuir tiempos en los procesos con lo cual ofrecer servicios
alineadoss con esto puede ofrecer una ventaja para las empresas.

Amenazas
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1- La presencia a nivel nacional de los competidores les permite ofrecer un servicio con
una capacidad mayor de cobertura, ya que los servicios de almacenamiento y
distribucion por la condicién geogréfica del pais tienen instalaciones a lo largo de este y
generalmente se buscan socios con una cobertura de forma similar.

2- La automatizacion de procesos manuales dentro de almacenes puede suponer una
eliminacion de estos puestos, los cuales se encuentran actualmente tercerizados.

3- El respaldo financiero de la competencia, les permite licitar contratos mas grandes.
4- La falta de presencia en la RM por parte de la empresa la pone en una posicion de
desventaja.

Segmento 2: Grandes empresas industria manufacturera.

Fortalezas
1- Equipo de profesionales jévenes con gran capacidad de adaptabilidad de nuevas
tecnologias.
2- Experiencia en contratos de servicio y cumplimiento de certificaciones de calidad.
3- Baja rotacion, accidentabilidad y afios en el mercado entregan confianza en la
capacidad de gestidn de la empresa.
4- Experiencia con empresas del rubro en otros servicios donde se encuentra bien
evaluada por parte de los clientes.

Debilidades
1-La Empresa actualmente no posee contratos de empaque o0 maquilado con
empresas manufacturera.
2-La Falta de experiencia en este rubro puede influir en dificultades para acceder a
contratos con empresas afines.
3-Algunos servicios de maquila o empaquetado requieren altos niveles de inversion
los cuales alejan la posibilidad por la capacidad financiera a de la empresa.
4- La mayoria de las empresas de este rubro (61,7%) se concentra en la Zona central,
es donde la empresa actualmente no tiene presencia.
5-Algunas empresas poseen experiencia internacional, con lo cual pueden replicar
procesos y metodologias mas actualizadas.
6- Las grandes empresas del sector pueden ofrecer soluciones que involucren
volumenes de inversion mas grandes, plazos de pago y garantias mayores.

Oportunidades
1- Ofrecer servicios basados en resultados y no en Hora Hombre.
2- Crecimiento del sector en 8,5% anual.
3- Dificultades en la contratacion y desvinculacion.
4- El mercado potencial es de 2.707.301 UF con un total de 1044 empresas en las
regiones seleccionadas (IV-V-VI-RM)
5- La empresa ofrece servicios a este rubro en otros servicios (Aseo — Control de
Plagas) por lo cual podria ofrecer ampliar la gama de servicios a clientes actuales.
6 la Manufactura avanzada requerira de mano de obra especializada lo cual
generara nuevos servicios por parte de la industria.

Amenazas
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1- Por parte del cliente, la competencia en costos de la industria del outsourcing genera
poca confianza en que el proceso serd llevado a cabo mejor que realizarlo
internamente.

2- Empresas como Adecco y Grupo Expro tienen presencia internacional y muy bien
posicionados, lo cual, le entrega respaldo.

3- El incremento en gastos previsionales puede afectar seriamente la rentabilidad del
negocio

4- La replicacion de leyes como las propuestas en México que buscan reducir el sector.
5- La inestabilidad politica nacional genera incertidumbre, lo cual hace mas riesgoso el
invertir en un &rea donde la empresa no tiene experiencia.

6- Experiencias previas generar malas experiencias en contratar estos servicios

3. Disefio de la estrategia

3.1.1. Objetivos de la estrategia para alcanzar un crecimiento en el area de
operaciones y logistica.

El objetivo principal de la empresa es especializarse como un proveedor de servicios
en el area logistica; especificamente en procesos internos en centros de distribucion
y de manufactura (como maquilado y empaquetado manual), en el rubro de alimentos,
a fin de incrementar los ingresos de la empresa en un periodo de tres afios en una
suma proyectada de 600 millones de pesos.

Implementar un plan de accién a tres afos, a fin de que este permita a la empresa
focalizarse en el area de alimentacién para empresa de Almacenamiento (Centro de
Distribucién) y manufactura (Maquilado y Empaquetado). Incrementar la participacion
de mercado en ambos segmentos en las siguientes regiones: IV-V-VI Y RM.

Vision

Ser reconocido como un socio relevante para nuestros clientes, un aliado estratégico
en sus procesos, con una fuerte orientacion en la innovacion y adaptacion a las nuevas
tecnologias.

Mision

Ser una solucion a las necesidades de nuestros clientes, adaptar y adoptar sus
procesos como propios, mejorar su rendimiento y eficiencia, aportando al desarrollo
sustentable de cada proceso con la aplicacion de nuevas tecnologias, que permitan
ahorrar costos y agregar valor a sus clientes, para lograr relaciones de largo plazo.
Valores

Cohesion: Lograr que cada labor tenga un sentido de pertenencia por parte de
nuestros colaboradores en los procesos de nuestros clientes.

Alineacion: Mediante el entrenamiento y capacitacion constante. Generar una vision

con clara orientacién a los resultados que se desean alcanzar, en cada labor que
realizamos para nuestros clientes.
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Adaptabilidad: Ser capaces de adaptar nuestros procesos a las necesidades del
cliente y de sus propios cambios, siendo un gestor clave en los cambios junto a ellos.

Voluntad y colaboracion: Ser capaces de atender siempre con la mejor disposicion
los diferentes requerimientos o diferencias, que puedan existir en un proceso 0
servicio.

Comunicacion inclusiva multidireccional: Consideramos que los procesos, son
partes de sistemas sociales, lo cual requiere la participacion de todos los involucrados
para generar mejoras en los procesos. Por esto, es esencial el aporte de todos en
cada uno de estos.

Adherencia: Queremos ser parte de nuestros clientes, integrar su cultura a nuestros
procesos y que los trabajadores sean parte de sus equipos

3.1.2. Priorizacion del segmento objetivo elegido.

Se dara prioridad a el segmento 1 sobre el segmento 2, dado que la empresa ya posee
procesos tercerizados, pero la empresa se encuentra con las siguientes desventajas:

1) Laempresa no posee contratos en el area, lo cual, es un atributo relevante para
el cliente a la hora de tercerizar algun proceso de la empresa.

2) Parte de los procesos tercerizados, requieren una gran inversion por parte de
la empresa, lo cual dado a su tamafo (Pyme) no es posible actualmente.

3) Existen algunos procesos tercerizados de maquila que se podrian evaluar, pero
se visualizan dos inconvenientes: Primero, se requiere experiencia en contratos
similares y segundo; algunos de estos contratos son temporales, lo cual
dificulta la estrategia que se enfocara en establecer relaciones laborales a largo
plazo a fin de desarrollar y retener el talento humanao.

En el segmento 2, se logra identificar una oportunidad asociada a los procesos
manuales ejecutados dentro de empresa de servicios de logistica y almacenamiento,
el siguiente segmento denota principalmente las siguientes ventajas, las que se
ajustan a las posibilidades de la empresa:

1) Al igual que el segmento anterior, se requiere experiencia en el rubro, lo cual
es positivo para la empresa, ya que, actualmente cuenta con contratos en
empresas importantes, lo cual le permite demostrar experiencia.

2) Las tareas dentro de este segmento tienen un alto potencial ya que apoya a
estos procesos a través de la medicion de rendimiento y programas
especializados, los que no requieren de una gran inversion, de esta forma se
permite estandarizar las distintas faenas y asi ofrecer un servicio diferenciado
con la competencia.

3) Esunsegmento que no requiere altos niveles de inversion ya que son procesos
con una demanda continua, lo cual genera alianzas a largo plazo, permitiendo
invertir en el personal a fin de poder crecer junto al cliente.

3.1.3. Proyecciones de la nueva estrategia, metas y alcances.

Declaracion de objetivos, ventaja y Alcance

48



Objetivo: A los tres afios, proyectar un ingreso anual de 600 millones de pesos en
ventas, con un 15% de utilidad antes de impuestos.

Ventaja: La empresa ofrecera soluciones de medicion de productividad a través de
soluciones en la nube, el cual, medirhd de forma continua el rendimiento de los
procesos en tiempo real. Lo anterior, generara indicadores de rendimiento del proceso
y retroalimentara sobre estos, de esta forma, la empresa se presentara especializada
en el area.

Alcance: Estara dirigido a empresas de gran tamafio del rubro de Almacenamiento y
logistica, que posean mas de 200 trabajadores, que se encuentren en las regiones IV-
V-Vly RM.

Metas: Lograr una participacion del 0,40% del mercado, marcando presencia en las
regiones IV-V-VI y RM, con un crecimiento anual sobre un 35%, a fin de lograr un
EBITDA del 15%
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3.1.4. Disefio de la propuesta de valor (Canvas)

Asociaciones Actividades Clave Propuestas de Relaciones con Segmentos
Clave Valor clientes Clientes
-Reclutamiento &
-Proveedor de servicio Seleccion de Mediante la Soporte técnico dedicado Empresas de
_ Tl para medir personal. tecnologia de bots y a través de soporte Web, Almacenaje y logistica,
satisfaccion del cliente. -Retencion del talento. levantamiento de telefénico y acceso a la Centros de distribucién
-Empresas proveedores -Meg!mpn ?el informacion en informacion de sus y Manufactura.
de servicios de ) égna'crgfgéz' tiempo real, para el servicios a través de
busqueda de P clon y segmento 1 se Google drive. Asistencia
trabajadores a traves de entrenamiento. espera mejorar los personalizada y
-Mitigar Riesgos. ; ) : -
Ermo la vx:jeb. i g g flujos de trabajo y retroalimentacion de
i é)RePS?/SC:NTZueC 0s para el segmento manera personal y de
permitan estandarizar dousnggggg;es forma virtual.
procesos entre distintas producidas al
faenas. mismo costo. Canales
-Asociacion con _—
Recursos Claves

universidades e

institutos profesionales. La comercializacion se

- Soporte Tl Recursos Hur_nfa'nos llevara a cabo
- Proveedores de Software (Medicion de principalmente a través
capacitacion y desempefio CPM & de Internet, por pagina
entrenamiento con ERP) propia y posicionamiento
beneficio Sence. _Servicios de CEO Y SEM.también se
- Proveedores de posicionamiento WEB. participara en portales de
servicios legales, licitacion web.
contables y de
Marketin)g/:].
Estructura de costos Fuentes de Ingresos
Debe ser los mas eficiente y baja en costos fijos, La fuente de ingresos sera a través a una tarifa por servicio
externalizacion de todo proceso no critico y en lo del tipo mixto, una tasa fija del 5%, y una tasa variable
posible basado en la nube (Contador, legal, ERP, trimestral del 10% en base a resultados y a parametros
CPM, Marketing) previamente establecidos con el cliente.

50



Segmento Cliente

En este punto se hard un enfoque en las empresas del Rubro de almacenamiento y
logistica ubicadas en las regiones IV, V, VI Y RM. Empresas de gran tamafio (con
ventas anuales sobre las 100.000 UF) en la que partcipen méas de 200 trabajadores y
ejecuten labores manuales, existencia de problemas por rotacion de personal,
ineficiencias y gastos de administracion, ya que la estructura de una gran empresa
hace mas dificil el proceso de contratacién y desvinculacion.

Proposicion de Valor

Entregar valor a los procesos de los clientes, a través de la medicion del rendimiento
de las tareas, replantear procesos, eliminar ineficiencias, disminuir la rotacién del
personal y accidentes. Para ejecutar esto, sera esencial contar con proveedores de
servicios digitales que permitan medir los criterios relevantes asociados a la
productividad del proceso, a fin de asi comparar los parametros con lo que el cliente
previamente presenta y los que proyecta. Objetivamente se podra visualizar a través
de cifras el rendimiento brindado por parte de Cleanman Service, cuya misién esta
asociada a aumentar la propuesta de valor al conseguir resultados 6ptimos sobre los
estandares del el cliente o la competencia.

Canales

En este sentido los canales deben enfocarse a ser visualizados por el posible cliente,
por lo cual la presenciencia web es esencial, ya que en la blusqueda de servicios es
la plataforma mas utilizada y accequible para este tipo de busquedas. El otro canal se
centraria en la venta directa de los servicios, (este segundo no necesariamente puede
llevarnos a que el cliente contrate el servicio) el cual se ejecutara a través de la
presentacion directa de la propuesta de servicio, lo cual podria generar el ingreso de
un nuevo cliente a la empresa y de esa acceder a las licitaciones.

Relacién con el cliente

En servicios, es esencial lograr una comunicacion fluida con el cliente, posicionandose
de manera proactiva con las posibles brechas o necesidades presentadas a fin de
resolver con anticipacion. En este sentido la comunicacion directa entre la supervision,
la administracién de contratos y el acceso a la informacién deben ser trasparente,
expedita y clara, ya que es relevante escuchar la voz del cliente. Para lo expuesto la
empresa utilizara la plataforma Queop, la cual es un apoyo para el Customer Journey.

Fuentes de ingresos

La empresa busca ser un Partner (un socio estratégico para el cliente), por lo cual a
diferencia de la competencia ofrecera una tarifa fija menor de utilidad por servicio y
una tasa variable en base a resultados, estos valores seran construidos y definidos en
conjunto, a fin de alinear los criterios relevantes del cliente con la empresa.

Al definir estos criterios, la empresa podréa llegar a la meta del 15% de utilidad antes
de impuestos, al bajar el costo fijo de la tasa de utilidad normal en el rubro y tener una
tasa fija, compromete a Cleanman Service a lograr un resultado 6ptimo, lo cual sera
medido y evaluado con el cliente, a fin de generar alianzas de confianza a largo plazo.
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Recursos Claves

Los recursos claves para lograr un servicio eficiente y capaz de lograr la disminucion
costos innecesarios, esta la deteccion de los procesos claves del servicio entre los
gue se encuentran; seleccion del personal, capacitacion y entrenamiento, mitigacion
de riesgos y medicién de la productividad. Para lograr una mayor eficiencia estos
procesos seran encargados mediante proveedores de servicios tecnolégicos como:
Software ERP, CPM, Evaluacion del cliente, Google Adword, Google Drive.

Actividades Clave

Reclutamiento & Seleccién de Personal: Actividad clave en los procesos de
outsourcing ya que la empresa debe tener la capacidad de poseer una base de datos
y motores de busqueda idénea, para la contratacion de personal a fin de que cumpla
adecuadamente la labor para la que es contratada/o, por lo cual, la seleccion de
personal debe ser los mas acertada posible, a fin de coincidir eficazmente con los
criterios de busqueda del perfil del cargo generados por las necesidades particulares
de la empresa. Cualquier error en este proceso no sera bien visto por el cliente, ya
gue gue la satisfaccion de las necesidades del cliente estd asociada a la gestion
adecuada de este.

Retencion del talento: En este aspecto, es relevante detectar el Recurso Humano
gue presente las cualidades y habilidades necesarias para cada tarea, de esta forma
se logra un proceso mas eficiente y productivo, evitando la rotacion.

Medicion del rendimiento: Medir el rendimiento del proceso permite contrastar con
evidencia los resultados de la operacion tercerizada, lo cual busca generar y mantener
relaciones a largo plazo con los clientes.

Capacitacién y entrenamiento: En cada proceso es necesario ser lo mas eficaz
posible en el entrenamiento y capacitacion del personal. Mientras menos tiempo se
tome entre el inicio de la labor del trabajador y el alcance de su nivel productivo 6ptimo,
habrd menos posibilidad de brechas en el servicio.

Prevencion y autocuidado: Mantener indicadores en 0% de accidentabilidad es
clave para el proceso, por lo que es fundamental lograr que las mismas personas
conozcan y ejecuten estrategias de cuidado y autocuidado, ya que son criterios
fundamentales que los clientes miden.

Asociaciones Claves
Estas deben apoyar las actividades y los recursos claves. Deben ir alineadas, en la
ejecucion de actividades orientadas en la digitalizacion de los procesos de apoyo, con

la finalidad que permitan medir la gestion de los procesos de forma estandarizada y
personalizada de acuerdo con la naturaleza de las distintas faenas.
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Estructura de Costos

En este aspecto, el foco principal es la eficiencia, lo cual se lograra a través de alianzas
con proveedores que permitan economias de escala y apoyo en la operatividad
eficiente de los procesos.

Transformar mayoria de los costos fijos en variables, focalizando la digitalizacién de
la mayor cantidad de procesos. En costos directos las remuneraciones son la fuente
principal de los costos de la empresa, por lo cual, es relevante lograr tener tasas bajas
de rotacion, un equipo profesional versétil y con conocimiento en procesos digitales.

3.1.5. Estrategia de tarificacion (Valores de los servicios, margenes y
proyecciones).

Para el segmento escogido, las labores tercerizadas de procesos logisticos tendran
un cobro mixto entre una tasa de costo fija: (Costos Directos + Costos Indirectos +
Gastos de Administracién) + 5%, la otra parte estard compuesta por una tasa variable
trimestral establecida en cinco ejes relevantes de la operacién, el porcentaje variable
se ir4 incrementando al llegar al afio, disminuyendo la base variables y aumentando
la base fija la cual después del periodo de un afio quedaria en un 10% fija y un 5%
variable.

Productividad (medible a través software).

Tasa 0 de Accidentabilidad.

Rotacion de personal (menos al 10%).

Satisfaccion del usuario (medible a través de plataforma online).
Cumplimiento de aspectos legales (Informacién legal de los trabajadores al
dia).

Este porcentaje sera del 10%, sera ponderado por los indicadores previamente
mencionados segun lo establecido en conjunto con el cliente al iniciar el contrato. Para
la proyeccién del modelo de la tesis se dara un 20% a cada una, de esta forma realizar
las estimaciones en el area de almacenamiento y logistica, en cuanto a los posibles
ahorros en costos que se puedan producir por la mejora en los procesos la empresa
deber& percibir un 50% del ahorro generado por la mejora.

Para los servicios de manufactura y empaquetado, el servicio sera facturado en base
a resultados, el valor de unidad producido por la empresa, ira aumentando en base a
la productividad que esta realice, a modo de ejemplo por X unidades producidas a un
costo C, la empresa cobrara el XC por unidad producida donde C es el valor de los
costos asociados de la Mano de obra y equipos necesarios para realizar la tarea mas
una tasa del 5%, en tanto la empresa buscara lograr con el mejoramiento de los
procesos, una mayor productividad donde se produzcan mas unidades de X a un
mismo valor de C este incremento permitira a la empresa tener una mejor rentabilidad.

Para llevar esto a cabo es clave que la empresa mejore los procesos a traves de un
software el que facilitara y hara mas eficientes los flujos de trabajo, la informacion sera
levantada por el equipo de trabajo en terreno, el cual, tendra constante comunicacion
con el cliente y a través de su software mediante la tecnologia de Bots (robots digitales
gue automatizan procesos, en este punto se considera tener como proveedor a
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Rocketbot). Por medio de la alianza “Partner” Cleanman Service y el cliente se
disefiaran los “bots” que permitan mejorar los flujos de trabajo, para asi mejorar
brechas y aumentar la productividad.

De esta manera realizar procesos mas eficientes, los cuales, en caso del segmento 1
de almacenamiento y logistica estara enfocado en que los procesos internos sean
mas eficientes disminuyendo horas de trabajo extra y enfocado en el personal
multitarea, con el cual se podran reforzar distintas areas de trabajo, y se podra cubrir
la prioridad y la demanda. En cuanto a Manufactura se espera producir mayores
unidades producidas al mismo costo C, con lo cual se espera una mayor rentabilidad
del negocio tercerizado.

Ejemplo de Cobro en Servicios internos de Almacenamiento

Para el siguiente caso se estima un contrato con un total de 5 procesos: Picking,
Picking Inverso, Reempaque, Bodega y Clasificacion de envases.

Comato nPSSEneL 80

Remuneracion Supervision $ 913.844

Valor Jornada APR 1,5 UF $ 4453361

Valor UF al 23/06/2021 $ 29.689,07
'Asesorias (APR) 4 jornadas " $178.134 $178.134 $178.134
Gastos de administracion $215.066 $215.066 $215.066
Tasa Variables $451.639 $451.639 $451.639
Utilidad Fija $225.820 $225.820 $225.820

Ejemplo de Cobro en Servicios de Manufactura

Unidades producidas 1 105 1,10 1,15 1,20 1,25 1,30
Costo 1 09 091 0,87 0,83 0,80 0,77
Margen por unidad producida 5% 9% 13% 17% 20% 23%

En el caso de manufactura, al conseguir producir por niveles de costo por debajo del
0,91 la empresa pagara a Cleanman Service el 10% adicional de utilidad (en base al
costo ahorrado por producir mayor cantidad de unidades por un mismo costo) esta
tasa se vera incrementada a fija en un 2% a medida que se mantengan los niveles de
produccion, ya que lo mas probable es lograr niveles de productividad entre el 13 —
17%, si la empresa logra un mayor nivel a partir de ahi sera necesario condicionar
compensaciones por mayores niveles de productividad de tal forma de mantener el
incentivo en resultados
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3.2. Estrategia Comunicacional y Digital

3.2.1. Canales de Venta (SEO, SEM, Portales de licitacién).

La empresa promocionara sus servicios mediante canales propios principalmente
mediante internet a partir de dos formas: Mediante Posicionamiento SEM y pagando
una tarifa mensual de posicionamiento en Google Adword y asi aumentar visitas al
sitio web de manera de ir también escalando en la busqueda orgénica web y llamados
telefonicos generados por la misma, de tal forma, se generaran visitas a terreno, en
las cuales se podra conocer mejor la realidad de la empresa y las necesidades del
cliente, con el fin de dar respuesta mas personalizada, lo cual sera ejecutado por parte
de los administradores de contrato.

En cuanto al enfoque este web sera basado en casos de éxito, de tal forma, que los
clientes puedan comprobar que los servicios ofrecidos tienen un sustento con clientes
reales, lo cual, ayudara a generar confianza a partir de la experiencia que tiene la
empresa, por otra parte, sera fundamental que este lineamiento sea lo mas objetivo y
claro posible, a fin de entregar con claridad el mensaje que se desea al cliente objetivo,
el cual es:

“Como empresa de outsourcing, nos especializamos en labores de procesos y
logistica en manufactura y almacenamiento, con una fuerte integracion en procesos
digitales que permiten generar ahorros y mayor productividad de las faenas
encomendadas”.

1. Informacién

¢.Como damos a conocer los productos y servicios de nuestra empresa?

SEM: Mediante el pago en Google AD words la empresa se posiciona ofreciendo sus
distintos productos, principalmente el area de “Outsourcing” como se observa a
continuacion

llustracién 7. Key Word para posicionamiento SEM

Anade temas de palabras clave para relacionar tu
anuncio con las busquedas

+ Nuevo tema de palabras clave
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llustracién 8. Distribucion Geografica de la Publicidad SEM

A continuacion, elige donde quieres que se muestre tu anuncio

. . - - LaRi
(O Anunciar cerca de una direccion N g
La SErena
© Anunciar en codigos postales, ciudades o
regiones concretos il
1
o Santiago €3 0 O'Higgins €
San'Juan
=]
o Valparaiso € Coquimbo €3
Afiade un cddigo postal, una ciudad, un estado o un pais Vifa Mengoza

San Rafas ==
=]

Dates de mapas ©2021 Google Términos de uso

Tu anuncio se muestra a usuarios que se encuentren en las ubicaciones que has elegido o que estén interesados en ellas. Mas
informacioén sobre las ubicaciones

llustracién 9. Valor de posicionamiento

Fija un presupuesto para obtener los resultados que
quieres

O Seleccionar una opcidn de presupuesto

@ Introducir mi presupuesto

12500 CLP

al dia de media - 380.000 CLP al mes como maximo

Segun lo estimado, conseguiras entre 700 y 1.050 clics en tus anuncios cada mes

Presupuestos habituales de la competencia

Con la visualizacién se espera generar visitas a la pagina web, de esta forma se busca
posicionar a la empresa en esta y generar visitas a terreno de potenciales clientes,
para esto, la pagina web debera estar muy bien focalizada en los segmento de los
clientes y experiencias en el servicio de la empresa.

Mediante Google Analitics (servicio ofrecido dentro del mismo servicio Google) se
pueden identificar importantes caracteristicas del visitante como el tiempo de la
estadia en la pagina, cuales fueron las secciones visitadas, desde dénde se realizan
las visualizaciones, lo que permitira ir mejorando los patrones y keyword de la pagina
de esta forma focalizar los recursos.
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Otro factor importante como canal de venta, es estar con registro en la pagina
www.rednegocioccs.cl de la camara de comercio de Santiago, es un portal web donde
se encuentran gran parte de las grandes compafiias de Chile, en esta registrandoce
con un pago de $ 62.438 para Pymes, permite tener visualizacion por parte de posibles
clientes, con un pago adicional $ 303.051 ?'se puede subir un informe consolidado
con los siguientes informes: Legales,Economicos,Tributarios,Financieros, Labora.
Ademas de esto se pueden incluir referencias de contratos actuales (empresas parte
de la CCS) con lo cual junto a la documentacion anterior, es mas facil que potenciales
clientes puedan verificar y clasificar a la empresa como posible proveedor.

Cambio de Imagen

Para el cambio de nombre, se buscé uno relacionado con procesos y tercerizacion, a
Su vez, que genere confianza a largo plazo, es por esto, que el nombre propuesto es
“Outsourcing Process Partners” se verificé el nombre en registro de empresas 22. Este
nombre hace sentido sobre lo que la empresa desea Reflejarse, como un socio en la
tercerizacion de procesos de largo plazo, para la pagina web se puede acortar por
www.opp-chile.cl lo cual, le permite ser mas facil de buscar, sin embargo, dejar
outsourcing primero, tambien ayuda a la busqueda web de manera organica SEO.

llustracién 10. Registro Empresas

Ingresa el términc gue buscas:

Qutsourcing Process Partners

\/ No soy un robot

El dominic OutsourcingProcessPartners.cl se encuentra La razén social Outsourcing Process Partners no se La marca Qutscurcing Precess Partners no se
disponible para ser inscrito en NIC Chile. encuentra registrada. encuentra registrada en INAPIL

JNIC —

CHILE Registro de Empresas
Sociedades
L y

(ouens el prid?
Registro de Dominio: Registro de Empresa: Registro de Marcas:
Aca te indicaremos si el término consultado Aca te sefialaremos si se ha creado otra Acd te informaremos si el término consultado
esta disponible como dominio ".CL" empresa o sociedad con el mismo o similar se encuentra registrado como marca comercial

. . nombre en €l Registro de Empresas y en INAPI.
Un nombre de dominio permite implementar a . g P ;
. y . Sociedades. - y

través de Internet, ciertos servicios, como una Una marca comercial registrada permite
red de correo electronice, una pagina Web, Si una empresa utiliza el término en una razén diferenciar tus productos o servicios defu
transferencia de archivos (FTP), comercio social no impide que se cree otra que lo competencia, evitando que sin tu autorizacion
electranico, etc. Cuando una persona inscribe incarpore, otros utilicen tu marca en el mercado. Las
un dominio en NIC Chile, adquiere |a posibilidad marcas pueden coexistir siempre que no lleven
técnica de asociar el nombre de dominio con un a confusidn al censumidor.

computador especifico que €l escoja.

21 Fyente: https://www.rednegociosccs.cl/webingresorpe/tarifas.aspx
22 Fyente: https://www.registrodeempresasysociedades.cl/MarcaDominio.aspx
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3.2.2. Proponer modelo estratégico de crecimiento.

El presente modelo estratégico de crecimiento para Cleanman Service, estara
enfocado en generar una ventaja competitiva en el outsourcing de procesos, en el
rubro de almacenamiento y logistica, especificamente torno a las tareas internas, las
cuales, presentan la oportunidad de ser tercerizadas con una empresa especializada,
lo que permite al cliente centrarse en su CORE businnes, por lo cual su foco sera:

e Aumentar la presencia de la empresa a nivel nacional especificamente en la
IV-V-RM y VI regiones del Pais.

e Se focalizara en complementar los procesos con informacion en tiempo real a
través de software especificos, que permitan al cliente medir la productividad
de los procesos tercerizados.

e Entregar una solucién integral a las necesidades de los procesos internos en
los cuales el cliente podra delegar el proceso de manera integra.

e Aumentar la productividad de los procesos, disminuir los costos asociados al
servicio sin afectar la productividad.

e Estar actualizado y generar alianza con empresas proveedoras de maquinarias
0 servicios que puedan ser implementados por el cliente, ofreciendo a estas
propuestas complementarias al servicio tales como, el Voice Picking o la
automatizacion de algunos procesos como el Wrapping. A partir de estos
servicios se pueden generar ingresos extra por comisiones 0 por
mantenimiento.

Mapa Estratégico Cleanman Service

Perspectiva Financiera

Lograr un 15% de Ingreso al 3°afio de 600

Perspectiva del Clientes
Generar relaciones de largo plazo, ser un aliado estratégico en las metas de nuestros clientes

l}

Perspectiva de los procesos

Medir el Mejorar los Sumar Eliminar y/o Investigacion
rendimiento procesos proveedores mitigar el riesgo o continua de la
de los de clase peligro del trabajo innovacion en la
clientes mundial industrial

Perspectiva del aprendizaje y crecimiento

Retencién Capacitacion y Alineacién del personal disgjr;)iémr?vedre!zate
del talento Entrenamiento propio a la cultura del cliente en eqﬁipo
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3.2.3. Implicaciones internas identificacion de brechas

La principal brecha actual detectadas para llevar a cabo el presente plan se identifican
las siguientes:

Presencia a nivel nacional: ya que ésta, actualmente tiene procesos de outsourcing
sélo en la IV Regién, ademas de esto, la inversion necesaria para una oficina debe
ser estratégicamente bien posicionada, ya que la capacidad de apalancamiento de
ésta es baja, por eso sera necesario en lo posible, ser lo mas eficiente en costos fijos.

Financiamiento: serd relevante la capacidad financiera que tenga la empresa, para
tomar contratos de mayor envergadura, ya que gastos como: Boletas de garantia,
Seguros, Capital de trabajo, serén en proporcion sus valores més altos. Por ultimo, el
nivel de competencia en este rubro es muy elevado, con empresas de gran renombre
y que tienen un respaldo financiero importante, pueden conllevar perdidas o errores
con un nivel mas alto de tolerancia.

Mano de Obra Calificada y falta de experiencia: Nuevas tecnologias que involucran
la revolucién 4.0 como el Voice Picking, Software WMS, Automatizacién. Sera
requerido personal con un nivel tanto técnico como de experiencia necesarios para la
operacion, el problema va a ser encontrar mano de obra calificada.

Mitigacion de brechas

Aumentar presencia: Para este punto, considerando que la region metropolitana y la
VI'Y V regiones del pais alcanzan el 77,94% de las grandes empresas a nivel nacional,
instalar una oficina en Santiago es un punto clave en la implementacion del presente
plan, esto ya que presenta una posicion estratégica al estar cerca de la V region
(115,6Km) y de la VI region (102KM), esto también permite tener un costos fijos
operativos mas bajo, mezclando el teletrabajo con las tecnologias basadas en la nube,
permiten aumentarla presencia a un menor coste.

Apalancamiento Financiero: Actualmente, gracias a los contratos actuales y sus
flujos contantes, la empresa posee tasas de crédito y garantias a tasas convenientes
(menos del 1% mensual), en cuanto a la tasa de Factoring, tiene actualmente una tasa
en el Banco de un 0,7% (previa evaluaciéon del cliente). Para esto, sera relevante
trabajar con empresas que cumplan con los siguientes criterios: Empresas sello
Propyme (pago de facturas no mas alla de 30 dias)?3, buena evaluacion por parte del
Banco en que operay revisar historial de litigios legales con proveedores. De tal forma,
de descartar empresas que puedan ser un riesgo operativo para Cleanman Service.

Experiencia: Para este punto, la empresa debera abrir un area de capacitacion
enfocada principalmente en areas de especializacion alineados con la Industria 4.0,
es fundamental generar asociaciones con empresa de Software y maquinaria, de tal
forma de poder contar con personal capacitado y entrenado, asi la empresa
compensara la falta de experiencia con personal capacitado para los segmentos del
cliente, también complementado con un area de suministro de personal, con el cual,
se puede generar un base de datos de candidatos y entrada como proveedor a
potenciales clientes.

3 Fuente: https://www.sellopropyme.cl/wp-content/uploads/2013/06/Infografia-Completa.pdf
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3.3. Plan de Accion
Objetivo Integracidn con los procesos internos del cliente
Especifico
Objetivo | Focalizacion del Alianza con proveedores. Higiene y Seguridad.
segmento.
Tareas Para el afio 2024, la Encontrar proveedores Indicadores de

Estrategias

Metas

Financiero
Controles

Prioridad

empresa debera contar
con mas de 10 clientes
del segmento
escogido.

estratégicos que permitan
a la empresa ofrecer
servicios adicionales.

accidentabilidad al
0%.

Mantener constante
comunicacién con
clientes, y posibles
clientes, estar atento a
licitaciones y a nuevas
oportunidades con
clientes actuales.

Mantener constante
actualizacién de nuevas
tecnologias y procesos

dentro de la industria,
actualizar Benchmarking.

Mantener una cultura
colaborativa que
mitigue el riesgo, y
propicie el
autocuidado y de los
comparfieros en el
trabajo.

Meta 3 contratos
nuevos anuales.

Lograr 1 proveedor
estratégico de Voice
Picking y 1 de Maquinas y
equipos para el 2024.

Tasa de
Accidentabilidad 0%.

3 UF.

A negociar

2 UF

Revision mensual el
avance con posibles
clientes.

Revision Semestral.

Revision semanal.

Alta.

Baja.

Alta.
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Objetivo Aumentar ingresos y Participacion de mercado

Especifico
Objetivo Incrementar
Ingresos.
Tareas * incrementar
ingresos
anuales en un
+35%.

Estratégias  * Mediante la
visualizacion
web, el trabajo
enterrenoy a
través de los
clientes
actuales,
aumentar
contratos e
INgresos.

Metas dos a tres
clientes mas al
afno.

Responsable Administracion.

Controles Trimestrales.

Prioridad Alta.

Presencia en IV-V-VI-
RM Regiones.

* Instalar una nueva
oficina el 2022.

* Para segundo
semestre del afio 2024.
contar con oficinas en
la VI'Y V Regidn.

* Buscar una
localizacion central que
permita la conectividad

entre las distintas
regiones, ya que, la RM
esta central entre la V'y
la VI, deberéa ser
prioridad la instalacion
de esta oficina.
*Deberd acompafar
fuertemente el
posicionamiento web.

1 cliente nuevo en una
region distinta.

Administracion.
Revisién anual.

Media.
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Participacion de Mercado.

*Incrementar visualizacion
Web a través de
estrategias SEM Y SEO.
*Incrementar la cartera de
potenciales clientes en un
100%.

* Encontrarse validado
como proveedor en no
menos de 30 empresas al
afio 2024.

* |dentificacion de
Keyword en motores de
busqueda.

* Estudiar el
posicionamiento web de la
competencia.

* Inversion en publicidad
SEM a través de Google
AD.

* Venta en terreno, validar
como proveedor de
distintas empresas, de tal
forma de estar dentro de
las opciones al licitar.

* Mas de 1000
Visualizaciones al mes.
* Validarse como
proveedor 10 empresas al
afno.

* 20 visitas a potenciales
clientes de forma
mensual.
Administracion.
Revisibn mensual.

Baja.



Objetivo
Especifico

Objetivo

Tareas

Estratégias

Metas

Responsable

Controles

Prioridad

Movimiento del
personal.
Mantener
indicadores en
niveles sanos.

Mantener
canales de
comunicacion
abiertos,
encuestas de
satisfaccion,
sugerencia.

Rotacioén
inferior al 20%
Anualmente.

Administracion/
Prevencion de
riesgos.
revision
mensual.

Media.

Asegurar y Retener personal

Seleccion de
personal adecuada.
*Amplia base de

datos de postulantes.

*Alianza con
institutos/CFT/Univer
sidades

Seleccionar
proveedores y
medios adecuados
para la difusion de
oportunidades
laborales, mantener
reuniones con
entidades de
educacion superior y
de investigacion.

*Lograr una base de
datos para el afio
2024 de 1000
personas.

* Mantener con al
menos 2
instituciones cada
afio convenios de
practica para
estudiantes.
Administracion

Revision y
Actualizacion
Mensual.
Media.
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Deteccion y Retencion del
talento.

*Personal con educacién
superior.
*Nivelacion de estudios
escolares.
*Promociones del personal
actual 10%.

* Promover en el personal y
apoyar el estudio de nivel
superior.
*Requisito de ingreso minimo
ensefianza media completa,
de no ser asi, apoyar el
término de esta.

* Promocién de personal
interno para cargos de mayor
responsabilidad.

*60% para el afio 2024 de
personal con estudios
técnicos
*100% del personal con
estudios de nivel medio el
2023.

* 50 % de la linea de
supervision debe ser por
promocion dentro de la
organizaciéon
Administracion.

Planes de incentivo anuales
con controles trimestrales.

Media.



Objetivo
Especifico

procesos

Objetivo Complementar procesos Voz del Cliente.
en faena.

Tareas * Buscar proveedor de Obtener indicadores

software que permita
medir el desempefio de
cada proceso en tiempo
real.
* Iniciativas cliente de
apoyo al proceso.

* Buscar proveedor con
experiencia en el rubro,
gue también guie y
asesore iniciativas.

* Eficiencia en Hora
hombre en procesos
gue pueden ser
digitalizados mediante
bots.

por parte de los
usuarios en base a su
experiencia.

Estrategias *Buscar proveedor de

servicios en el area
con experiencia, que
permita gestionar el
Customer Journey.
* Promover alianzas
entre clientes y
proveedores de
sistemas como Voice
Picking, Software
WMS, Bots. ETC.

Metas * Para el aflo 2022

100% de los procesos
internos digitalizados.

Contar primer
semestre 2022 con un
proveedor de servicios

para este punto.

Responsable Administracion.

Administracion.
Controles Mantener una reunién
mensual con proveedor
y cliente para validar
resultados del proceso.

Mantener una reunién
mensual con
proveedor y cliente
para validar resultados
del proceso.

Criterios

Mejorar la Experiencia cliente a través de la digitalizacion de

Procesos Internos.

Digitalizacion de
documentos
internos de la

compaiiia.

Toda
documentacioén de
la empresa debera

encontrarse
digitalizada y
validada con las
distintas
instituciones, estas
a suvez
encontrarse
disponible para
usuarios internos y
cliente.
100%.

Toda la
organizacion.
Informacién debe
encontrarse
actualizada de
forma quincenal.

Alto Tiene prioridad, ya que, se debe realizar dentro del primer afio y de no

lograrlo pone en riesgo el objetivo principal.

Medio prioridad dentro del segundo y tercer afio, es un apoyo para lograr el

objetivo principal.

Bajo No afecta el objetivo principal, puede realizarse durante los tres afos,

sin embargo, agrega valor a la compaifiia.
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4. Evaluaciéon Econémica

4.1.

Estimacién Flujo de caja

Para estimar el presente flujo de caja, se estima que en el segundo semestre la
empresa tenga un contrato por $7.450.000 (valor obtenido del ultimo contrato obtenido
en el primer semestre 2021) y un crecimiento de un 15% trimestral el cual es el minimo
para alcanzar el incremento proyectado para el afio 2024 de 600.000.000 de venta
anuales, por otra parte, para el periodo 0, la inversion mas importante sera en Capital
de trabajo propio por $25.831.863 millones y una inversion en dos vehiculos utilitarios
Ram 700 SLT por un valor de: $9.746.100 24, para Google Adword una inversion
mensual de $ 75.833 pesos y para la licencia de Rocketbot un total de $120.000 2°

pesos mensuales.

Tabla 20. Flujo de Caja Anual

Flujo de Caja Inicio 2022 2023 2024
Ingresos § 574812095 | $206.696430 | $361.513.348
Gastos Operacionales

Remuneraciones -F 38799874 [-5139.520.090 |-5244.021.510
Provisiones -5 3232029 |[-§ 11622024 |-% 20.326.992
Insumos -5 1092145 |[-§F 30927232 |-% 6.86B.754
Margen Bruto § 14357247 | § 51627084 | § 90.296.093
Gastos de Administracion y Ventas

Administrador de Contratos =5 1431037 [-§ 135672443 |-§ 135672443
Prevencionista de Riesgos -5 4455512 [-§ 17.822.048 |-§ 17822048
Asesoria Web

Oficina {CoWorking) -$  1.069.340 |-§ 1.069.340 |-§ 1.069.340
Rocket bot - Google Adwords -5 2349056 -F 2350000 |-F% 2.350.000
Google G-Suite -3 639.000 |-% 639.000 |-% 639000
Gastos en Reclutamiento -5 1440000 [-§ 1782234 |-§ 1782234
Gastos Vehiculos -5 1550004 [-§ 1550004 |5 3.150.004
Asesoria Contable -3 720,000 [-% 720,000 |-% F20.000
EBITDA 5 3042549 | § 20211828 | § 57280836
Ram 700 SLT -5 9.746.100

Capital de Trabajo -5 16.085.763

Utilidad Antes de Impuestos -5 35005310 | § 41559740 | $127 513803
Impuestos -5 50852957 |-5 14.320.209
Utilidad despues de impuestos -5 25831863 (-5 3.042.549 | § 15.158.871 [ $ 42960627
Tabla 21. Indicadores

TIR 23%

VAN S 16.209.513

Tasa de Decuento 9,9978

% Utilidad Ultimo Aiio 15,8%

24 Fuente: https://www.brunofritsch.cl/automovil/ram/all-new-700-slt-cs-14/NUEVA_RAM_700_SLT_CS_1r4
% Fuente: https://www.rocketbot.com/es/pricing-desktop/
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Tabla 22. Flujo de caja primer afo

2022
Flujo de Caja Inicio Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Naviembre Diciembre
Ingresas
Ingreso Acumulado Anual 5 57.481.295
Ingresos $ 7450000 S B.195.000 S 9.014.500 S 9915950 S 10.907.545 & 11.998.300
Gastos Operacionales
Remuneraciones -5 5.028.750 -5 5.531.625 -5 6.0B4.788 -5 6.693.266 -5 7.362.593 -5 8.098.852
Provisiones -5 418.895 -5 460784 -5 G506.863 -5 557549 -5  613.304 -$ 674.634
Insumos -4 141550 -% 155705 -$ 171276 -5 188.403 -5 207.243 -§ 227.968
Margen Bruto % 1.860.805 S 2.046.B86 S 2.251574 S 2476732 S5 2.724405 5 2.996.845
Gastos de Administracion y Ventas
Administrador de Contratos -$  1.131.037
Prevencionista de Riesgos S 742585 -5 742585 -5 742585 -5 742585 -5 741.585 -5 742.585
Técnico en Informatica 5 674151 -5 674151 -5 674151 -5 674151 -8 674151 -5 674.151
Oficina (CoWorking) -4 89.112 -§ 89112 -%  89.112 -5 89112 -$ B9.112 -§  B9.112 -%  89.112 -5 89.112 -§ 89112 -§  B9.112 -§ 89.112 -5 89.112
Rocket bot - Google Adwords -5 195.833 -5 195.833 -$ 195833 -5 195.833 -$ 195833 -5 195833 -5 195833 -5 195.833 -§ 195833 -5 195833 -§ 195.833 -§ 195.833
Google G-Suite -$ 53.250 -$ 53.250 -% 53.250 -% 53.250 -5 53.250 -§  53.250 -§ 53.250 -5 53.250 -5 53.250 -§  53.250 -§ 53.250 -5 53.250
Gastos en Reclutamiento -5 120,000 -5 120000 -5 120,000 -5 120,000 -5 120000 -5 120000 -5 120,000 -5 120,000 -5 120000 -5 120000 -5 120,000 -5 120.000
Gastos Vehiculo -5 129167 -$ 129167 -% 129.167 -% 129.167 -5 129167 -$ 129167 -% 129.167 -5 129.167 -5 129167 -$ 129.167 -% 129.167 -% 129.167
Asesoria Contable 4 60.000|% s0000]$ 60000]$ eooo0|$  e0oo0]-s  eooool|-s  soooo]s  s0o00]-$ 00008 sooo0]s  s0.000]-s 60.000
EBITDA -$ 647.362 -5 647362 -5 647.362 -5 647.362 -5 647.362 -5 647.362 -5 203.293 -§ 17.213 § 1B7476 $ 412633 $  660.307 -5 198.290
Ram 700 SLT -$  9.746.100
Capital de Trabajo -$ 16.085.763
Perdida Acumulada Ejercicio Anterior
Utilidad Antes de Impuestos. -5 647.362 -5 1.294.723 -% 1.942.085 -% 2.589.447 -5 3.236.809 -5 3.BB4.170 -5 4.087.463 -5 4.104.676 -5 3.917.200 -5 3.504.566 -5 2.844.260 -5 3.042.549
Im puestos
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4.2. Evaluacién: WACC, VAN, TIR. Capital de Trabajo, Financiamiento y
garantias.

Para el calculo del Costo de Capital se utilizara el Beta de la industria de “Negocios y
servicios de consumo” el cual tiene un Beta de: 0,93%?%° (se escogié este ya que
Adecco se encuentra dentro del rubro asignado) como tasa libre de riesgo se
considera los bonos del tesoro de Chile a 5 afos, los cuales al 24/06/2021 presentan
una tasa del: 3,24%?2’, para la rentabilidad del mercado se utilizara promedio del IPSA:
4,7% (4.669,9%)%8, por lo tanto, el valor del costo de capital es el Siguiente:

Costo Capital = 3,24 + (4,7 — 3,24) * 0,93 = 4,5978.

Para el costo de la deuda Financiera, actualmente la tasa de interés por la que la
empresa puede endeudarse gracias a los beneficios del Fogape reactiva, tiene un
costo anual del 7,2%, en cuanto a deuda financiera la empresa no posee deudas
actuales, La empresa se encuentra acogida al régimen tributario Propyme por lo cual
su tasa de gravamen es de un 25%.

WACC = (4,5978 * 1) + (7,2 * (1 - 25)) = 9,9978

4.3. Sensibilizacion

Tabla 23. Sensibilizacén Variacion % Ingresos

% Variacion Ventas VAN TIR % Utilidad 3° Ano
10% S 174.621.407 118% 22,26%
5% S 75.541.406 76% 20,06%
0% S 16.209.513 23% 15,84%
-5% -S  18.805.513 -28% 7,5%
-10% -S  22.444.254 -39% 4,5%

Tabla 24. Sensibilizacion Variacion Mano de obra Directa

% Variacion Costos VAN TIR % Utilidad 3° Ano
10% -S  12.421.662 -8% 8,53%
5% S 1.893.926 13% 12,19%
0% S 16.486.114 31% 15,84%
-5% $ 30.525.101 47% 19,5%
-10% S 44.735.173 63% 23,2%

26 Fuente: http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/
27 Fuente: https://si3.bcentral.cl/Siete/ES/Siete/Cuadro/CAP_TASA_INTERES/MN_TASA_INTERES_09/TMS_15/T311
28 Fyente: https://si3.bcentral.cl/estadisticas/Principall/informes/boletin/listado/bi018_Coment.pdf
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5. Conclusiones y recomendaciones.

El presente plan estratégico para Cleanman Service presenta la oportunidad, de lograr
un crecimiento en el area de logistica y operaciones, en el presente estudio se
concluyé la necesidad de aumentar la presencia de la empresa a nivel nacional
(especificamente en la Region Metropolitana). Los servicios de Outsourcing son
servicios B2B los que han demostrados un gran crecimiento del mercado, por lo tanto,
en este rubro la proyeccidén de una mejor y mayor cobertura ayudara a poder conseguir
mAas cliente y posicionamiento.

El mercado actual de la empresa (IV Regién) es un mercado muy pequefo para el
crecimiento de la empresa en estas areas, por lo cual, es necesario que se impulse el
plan de crecimiento, ya que de no implementarlo se corre el riesgo de quedar fuera de
mercado. Un punto de inflexion serd la Industria 4.0, donde los proveedores de
servicios digitales y el personal capacitado seré relevante para ofrecer servicios de
vanguardia, por lo cual, se espera aprovechar estos cambios y entregar una propuesta
innovadora a los clientes, junto con esto esta el cambio de nombre por “Outsourcing
Process Partners” el cual es mas a fin con el servicio en el que la empresa ha decidido
desarrollar su plan, ademas de ayudar en su posicionamiento en online.

En este punto, es clave el apoyo que entregan las herramientas digitales para la
medicién, control y gestiéon de los procesos, ya que disminuye los costos en la
operacion y aumenta la productividad de esta. Las proyecciones realizadas entregan
un VAN de $ 16.209.513, con una utilidad antes de impuesto de un 15,8 % por lo
cual su implementacion seria bastante factible. Considerando que el crecimiento anual
esperado es de un 35% con respecto al periodo de muestra (2020), la sensibilizacion
también muestra que el riesgo en una variacion de los costos de mano de obra directa
y de ingresos el plan supone un grado de riesgo aceptable, el incremento proyectado
de esta Unidad de negocio para el afio 2024 es de $ 361.513.348 trandormandose en
el 60% de los ingresos de la compafia, sumados a los proyectados para el afio 2021
de $240.000.000 Millones Anuales, sumados ambos se espera un ingreso combinado
para el 2024 de $ 601.000.000.

1) Aumentar presencia a nivel nacional especialmente en la zona central (RM, VI,
V).

2) Digitalizar procesos que permitan ahorrar tiempo como son la programacion de
bots para tareas repetitivas.

3) Mantener la informacion al alcance del cliente mediante servicios basados en
la en la Nube (G-suite) e ir retroalimentando los procesos de tal forma de ir
mejorando estos mismos, detectando puntos en los cuales se pueden estar
generando cuellos de botella y tiempos muertos.

4) Diversificacion ampliando la gama de servicios que ofrece la empresa en el
segmento de (Manufactura) en servicio de maquila o empaquetado enfocado
en clientes actuales.

5) El marketing, debe ir enfocado especificamente a los segmentos objetivos, con
un claro énfasis en los casos de éxito de las empresas que decidieron tercerizar
procesos con Cleanman Service, presentando los resultados obtenidos por la
operacion a través de un “antes” y “después” de externalizar el proceso.

6) El factor fundamental sera la capacidad de la empresa en mantener
proveedores de vanguardia y personal actualizado con un foco especial en
procesos digitales. Ademas de esto, lograr mantener un costo administrativo
eficiente.
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7. Anexos

Anexo A.

ESTUDIO SOBRE LA SUBCONTRATACION DE PROCESOS LOGISTICOS Y
OPERACIONALES

INFORMACION ENTREVISTADO

Datos Entrevistado Nombre Apellido Paterno Apellido Materno
Genero Profesion Cargo
Teléfono
E-mail
INFORMACION EMPRESA EN LA QUE TRABAJA
Razon Social RUT
Actividad Econdmica Teléfono

Por medio de la presente, lo invitamos a realizar la siguiente entrevista (no tomara méas de 20-
25 minutos), la cual, tiene como finalidad recabar informacion para la evaluacion de mi
proyecto de Tesis del Magister en Gestion y Direccion de Empresas de la Universidad de Chile
(MBA), enfocado como objetivo principal en levantar informacion respecto a la
subcontratacion de procesos en operaciones y logistica.

1- Especificamente éen qué sector productivo se encuentra la empresa donde Usted
trabaja?:

2- Dentro de su organizacidn ¢existen procesos de operacién o logistica que se
encuentren tercerizados, estén pensando en hacerlo o en el pasado los hayan tenido?

3- Si la respuesta anterior es afirmativa, ¢qué procesos han estado tercerizados en el
pasado o actualmente?:

Procesos Operacionales
R

Procesos Logisticos
R
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4- Sobre estos procesos, ¢cuales son las cosas positivas que tiene en base a la experiencia
que ha tenido?

5- En el pasado ¢por qué su empresa ha cambiado de proveedor de servicios?, puede
marcar las opciones que estime conveniente: ¢Cuales son las razones de cambiar
proveedor?

1) Costos

2) Licitaciones periddicas

3) Accidentabilidad

4) Incumplimiento de aspectos legales
5) Cierre del area

6) Reorganizacién del drea

7) Otro:

6- Si pudiera enumerar 5 factores claves del mas al menos importante, équé espera al
contratar estos servicios?
1)

2)
3)
4)
5)

7- Piense en un servicio que pueda o ya se encuentre tercerizado, sin embargo, este
actualmente no cumple cabalmente con lo que usted espera de él, con sus propias
palabras iqué es lo que mejoraria o cambiaria del servicio?

8- En su organizacién a través de ¢qué forma contratan este tipo de servicios?, de tener
mas de un area involucrada favor marcar mas de una opcién:

a) Forma Directa de su area de trabajo
b) Licitacidn Interna de su area de trabajo
c) Licitacién interna a través de gerencia de compra o abastecimientos
d) Licitacién Externa (a través de un proveedor de servicios)
e) Otro (especificar):
9- La decision final de la contratacidn pasa que area:

a) Gerencia General
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Area de Operaciones

Area de Abastecimiento
Area de Logistica

Por cada Unidad de Negocio
Otro (Especificar):

10- ¢Qué parametros son considerados relevantes para la eleccion de la empresa?
(puede marcar mas de uno):

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)

i)

j)
k)

Respaldo Financiero

Prestigio de marca

Experiencia contratos similares

Costo del servicio

Tasas de accidentabilidad

Que se encuentren certificadas

El nivel técnico del personal de la empresa contratista

Grado de personalizacidn del servicio (se refiere a cuanto se puede ir modificando
labores dentro del contrato, de tal forma de ir adaptandolas al proceso)
Cumplimiento de condiciones legales

Informacidn y procesos digitales

Otros:

11- ¢Qué empresas conoce del rubro de Tercerizacién en operaciones y logistica?

12- ¢Con cudl de ella ha trabajado o se encuentra trabajando en la actualidad?

R

13- ¢Cual ha sido la razén por la cual a dejado de trabajar con este proveedor y si volveria
a contratarlo?

R
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14-En el siguiente recuadro favor indiciar cual de las siguientes empresas siente que
cumple en mayor medida con lo expuesto, de considerar que ninguna cumple dejar

vacio el espacio.

En relacidn al servicio
entregado

Otro:

OIDINY3S

Cumple con el servicio
contratado

Tiene alta capacidad de
adaptacion a los
requerimientos de la
empresa mandante

Entrega soluciones a
medida

El tiempo de respuesta
es eficiente

Procesos innovadores

Nivel de tecnologia
involucrada en los
procesos de vanguardia

Cumple con los Kpi
Especificos de la
compaiiia

Buena logistica de
servicio

Mantiene una
comunicacion fluida

TVYNOSYH3d

Bajos niveles de
rotacién de personal

Personal comprometido
con los procesos

Personal productivo

Personal Capacitado e
instruido en su cargo a
desempeiar

Personal con un perfil
de cargo adecuado

Baja tasa de
accidentabilidad

Seleccion de personal
adecuada
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15- En la actualidad los contratos de subcontrataciéon de procesos, écuentan con una
estructura de costos elaborada en base a la cantidad de personas necesarias para
realizar el proceso contratado, el cual considera todos los costos asociados a la
administraciéon de este contrato (Mano de obra, Equipos, Equipos de proteccion
personal, insumos, maquinarias ETC) a estos se le es asignada una tasa fija de
rentabilidad (entorno al 12 y 15% respectivamente) siendo las Unicas herramientas de
control las multas impuestas o las boletas de garantia del contrato, estaria de acuerdo
con una propuesta donde la empresa contratista le ofrece una tasa menor de utilidad
(a modo de ejemplo un 5%) pero con la condicién, de que si genera una eficiencia o
una productividad mayor a la esperada, la empresa contratista perciba una
compensacion por su buena gestion.? Si la presente pregunta es afirmativa, équé
porcentaje estaria dispuesto a ofrecer a la empresa contratistas? Tener mas opciones

a) 5%

b) 10%

c) 15%

d) 20%

e) Elaboraciéon de una tasa propia segun tramo de cumplimiento y UEN involucrada o
proceso la cual podria estarentre: ___ 'y .

16- Su empresa éen cudl de los siguientes rangos de venta anual se encuentra?:

a) Menorigual a 25.000 UF
b) Entres 25.000 y 100.000UF
c) Mas de 100.000 UF

17- ¢En qué regiones se encuentra actualmente su empresa?:

a) Regidon Metropolitana
b) Regiones: I_II_IIL_IV_V_VI_VIL_VII_IX_X_XI_XI_XII_XIV_XV_
c) Entodo el pais.

18- ¢ Cudl es su universo actual de trabajadores? (contratados directos e indirectos):

a) 0-50

b) 50-100

c) 100-200
d) Mas de 200

19- {Qué porcentaje de sus actuales colaboradores se encuentra en nivel de
subcontratacion? (favor indicar porcentaje)

R

Muchas gracias por haber contestado nuestra encuesta, su informacion es de mucha relevancia
y serd utilizada tnicamente con fines educacional.
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Anexo B.

Vehiculo
Bruno Fl’itSCh Agendar Servicio Repuestos  Ayuda
Pram
cooasy Comerciales Camionetas Dodge Sucursales

Bruno Fritsch / Ram / Camionetas / 700 / All New 700 SLT CS 1.4

_— Comparar

All New 700 SLTCS 1.4
Con crédito inteligente

$9.746.100 ©

Con bono financiamiento
$10.936.100 €
Promocion todo medio de pago
$11.531.100 e
Precio lista

(]

15 % Descuento ya aplicado - Precios con IVA

Especificaciones técnicas All New 700 SLT CS 1.4

Anexo C

Planes Rocketbot

ROCKETBOT On-Premise S On-Premise M On-Premise L

Free $1.900 $3.500 $6.900

USD Anually USD Anually USD Anually
Windows 7y 8 Q 0 Q Q
Windows Server (] (V] (/] <
Linux Ubuntu y MacOsx Q 0 O o
Robots Atendidos (] (] (/] (V]
Robots Desatendidos o o V

Procesos en Paralelo Hasta 2 Hasta 10

Conexién Orquestador

o
Q
o

Conexidn Xperience O Q Q

Soporte via Slack 2 usuarios 4 usuarios 5 usuarios
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