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RESUMEN

PLAN DE NEGOCIOS PARA LA CREACION DE UNA EMPRESA INTEGRADORA DE
SERVICIOS CLOUD ORIENTADA A ENTREGAR SOLUCIONES TECNOLOGICAS
PARA EL TELETRABAJO

La tesis desarroll6 un plan de negocios para la creacion de una empresa integradora de
servicios Cloud orientada a entregar soluciones tecnoldgicas para el teletrabajo, que
permita una utilidad acumulada antes de impuesto de al menos MM$180 al final del tercer
periodo de operacion.

Se estim6 un mercado potencial de 19,6 millones de UF. Ademas, se determiné que
existe un aumento en la necesidad de soluciones tecnologicas para el teletrabajo,
llegando a que un 79% de las organizaciones tenga como preferencia de inversion
productos de trabajo colaborativo, un 88% en herramientas de comunicacién y un 69%
en soluciones de ciberseguridad, con una inversion promedio del 2,7% de su facturacion
anual.

Se defini6 como segmento mas atractivo las empresas con modelo de negocios
sostenidos con grandes areas de apoyo. Estas son de los rubros administracion publica,
actividades financieras y de seguros, suministro de electricidad y gas e informacion y
comunicaciones, el segmento representa un 62% del mercado y se traduce en 12
millones de UF.

Se determindé que Microsoft 365 es el servicio que mejor cumple con los atributos
solicitados por los clientes y da rumbo al tipo de especializacion de productos que debe
tener el plan de negocios.

La estrategia genérica de negocio tiene el foco en beneficio y se concentra en la habilidad
y experiencia del equipo técnico y apoyo a las organizaciones en el uso correcto de las
soluciones tecnoldgicas para el teletrabajo. Los clientes podran acceder principalmente
por planes de servicio de cobro mensual y su precio estara ajustado a sus caracteristicas
y necesidades. El plan de marketing contempla ventas directas a través de un equipo
comercial y es complementado con campafas digitales de posicionamiento web, email
marketing, eventos y publicaciones en LinkedIn.

El plan de negocios fue evaluado a un horizonte de 3 afios, con una tasa de descuento
de un 22%. El resultado mostré que el VAN y la TIR del proyecto puro ascienden a
MM$266,5 y 79%, respectivamente, obteniendo una utilidad acumulada antes de
impuesto de MM$206,6 al tercer afio de operacién. En cambio, el proyecto financiado en
un 70% el VAN asciende a MM$267,2 con una TIR de 118% y una utilidad acumulada al
tercer periodo de operacion de MM$192,1. Se concluye que los resultados obtenidos
permiten determinar que el proyecto cumple con el objetivo, es viable financieramente y
gue es mas rentable realizarlo de modo financiado.
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1 Introduccidn

El teletrabajo o trabajo a distancia es la labor que realiza un empleado en cualquier lugar
gue no sea parte del dominio de su empresa, como un hotel, una biblioteca o su casa. La
pandemia ha traido una nueva forma de trabajar e incluso ha cambiado la percepcion de
la gente sobre el teletrabajo. En abril de 2020, segun la encuesta Covid-19 Impact on IT
Spending realizada por IDC [1], indica que al 31% de las empresas le preocupaba la caida
de la productividad de sus trabajadores, respuesta que cambio cuando se realizé una
actualizacion de la encuesta en agosto del mismo afio, pues 43% de los encuestados
destaco una mejora en la productividad de sus empleados. El IDC destaca tres soluciones
utilizando tecnologia Cloud para apoyar al futuro del trabajo productivo: Software de
automatizacion de procesos (incluyendo RPA o automatizacion de procesos roboticos),
soluciones, politicas y procesos de seguridad para apoyar nuevos estilos de trabajo y
herramientas para facilitar la colaboracion.

En Chile, la aprobacion de la Ley del Teletrabajo y el alargamiento de la cuarentena
impactaron este avance hacia un modelo de teletrabajo hibrido, esto lo demuestran los
resultados del informe de la consultora Ranstastad [2], donde indica que el 48% de las
empresas en el pais comenzaron a planificar e instaurar planes para el teletrabajo, a fin
de evitar la disminucion de productividad debido a las dificultades que enfrentaban los
empleados para trasladarse diariamente a sus oficinas.

Segun el informe presentado por la Facultad de Economia y Negocios de la Universidad
de Chile y Colegio de Ingenieros de Chile A.G., [3] las principales prioridades de las
empresas para impulsar, mantener o mejorar la experiencia de teletrabajo son las
tecnologias de la informacion. Actualmente las prioridades de inversion estan situadas
en ciberseguridad 69%, trabajo colaborativo 79% y herramientas de comunicacién 88%.

La necesidad actual de las organizaciones de impulsar y optimizar los servicios
tecnologicos orientados al teletrabajo genera la oportunidad de crear una empresa que
apoye a las organizaciones, asesorando e implementando soluciones para que sus
trabajadores puedan ejercer su labor sin perder productividad.

En este contexto se enmarca el actual trabajo de tesis que pretende establecer un plan
de negocios para evaluar la oportunidad de crear una empresa tecnoldgica orientada a
entregar soluciones para el trabajo a distancia. Se estudiaran las oportunidades
presentes en la industria; un analisis del macro y microentorno, principales amenazas y
oportunidades. Se analizaran tecnologias, proveedores y competidores dentro del
mercado, evaluando sus actuales ventajas competitivas. De esta forma, se definira la
propuesta de valor éptima que entregara la empresa para los efectos del estudio. Se
realizara la formulacion de la estrategia y se propondra un plan de implementacion de
ésta. Se modelara el negocio propuesto econémicamente a un plazo de 3 afios de
operacion.



1.1 Descripcién del tema a abordar y justificacion de la oportunidad

Considerando lo inicialmente presentado, se evaluara la factibilidad de creacion de una
empresa integradora de servicios Cloud que brinde soluciones que impulsen el teletrabajo
en las organizaciones. El andlisis se centrara en evaluar el crecimiento que han tenido
estas tecnologias producto de la transformacion digital de las organizaciones, problemas
sociales del pais y el impacto del COVID-19.

A nivel mundial, una de las respuestas a la pandemia ha sido el masivo incremento de
personas trabajando a distancia, por lo general desde sus casas, debido a las medidas
de cierres de empresas y producto del confinamiento decretado por los gobiernos para
prevenir la expansion del COVID-19 [4]. Desde distintos rubros, las organizaciones han
podido implementar en algin grado el teletrabajo [5] y han utilizado todos los medios
necesarios para que los empleados se puedan conectar a sus aplicaciones y datos
empresariales, utilizando diferentes soluciones tecnolégicas [6].

Para comprender el modelo de servicios Cloud, es importante conocer los tres principales
niveles. El primero es Infraestructura como Servicio (laaS): el proveedor otorga acceso
de almacenamiento, red, servidores y otros recursos computacionales en la nube. El
segundo es Plataforma como Servicio (PaaS): el proveedor ofrece un entorno basado en
la nube, los usuarios pueden desarrollar y ofrecer aplicaciones donde el proveedor
suministra la infraestructura subyacente. Y el tercero Software como Servicio (SaaS): ahi
los usuarios se suscriben al software y acceden por medio de la web o integraciones que
ofrezca el proveedor, sin tener que gestionar, instalar o actualizar el software, ya que los
mismos proveedores de SaaS lo gestionan.

Las principales tecnologias implementadas para el teletrabajo son herramientas de
colaboracion [7] y su modalidad de entrega es “como servicio”, es decir, entregadas en
modalidad SaaS, cuyos beneficios son la baja complejidad en la implementacién, baja
costo de implementacién y mantenimiento.

No obstante, aunque estas soluciones SaaS tengan un bajo esfuerzo de implementacion,
las empresas requieren de un equipo profesional que logre sacar alto provecho de los
beneficios y atributos de estas tecnologias. Por este motivo, las organizaciones tienen la
necesidad de tener servicios de operacion y mantenimiento internos o externos, para
ofrecer el servicio a sus usuarios satisfactoriamente [8].

El analisis de tecnologias Cloud enfocadas en el teletrabajo, se fomenta en la necesidad
gue han tenido las organizaciones en Chile de tener a sus trabajadores en modalidad
remota producto de la crisis social que surgié el 18 de octubre de 2019 e incrementado
en 2020 por la restriccion de desplazamiento a nivel pais y mundial producto de la
pandemia del Covid-19.

Investigaciones internacionales también han expresado la necesidad de las
organizaciones de invertir en soluciones tecnolégicas. El International Data Corporation
(IDC) también corrobora que el Cloud sera uno de los pocos sectores dentro de la
industria de tecnologia que se mantendra en la senda del crecimiento. "La nube es
definitivamente parte de la solucion a la crisis del Covid-19", producto de las ventajas en
flexibilidad, escalabilidad, seguridad, rendimiento, continuidad de negocio, disponibilidad
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y opciones de precios flexibles. Segun sus datos, el uso de infraestructura como servicio
(laaS) ha crecido un 13% respecto a la prevision que se manejaba a principios de afio,
mientras que el segmento de aplicaciones en la nube se ha elevado un 2%.

Un estudio realizado por PwC sobre las prioridades de las organizaciones en Chile, ha
expuesto que gran parte de las prioridades de éstas en temas de transformacion durante
los ultimos dos afios es el teletrabajo, donde un 73.6% de las empresas chilenas ha
implementado algun grado de teletrabajo producto de la contingencia por pandemia o
crisis social. Asimismo, un 70% de las entidades nacionales espera hacer cambios
importantes en la modalidad de trabajo de su personal en el futuro. Sobre las tecnologias
en las que prefieren invertir las empresas para los proximos afios, la prioridad esta en
herramientas de comunicacion, trabajo colaborativo y ciberseguridad. También resultan
llamativas las inversiones en sistemas relacionados con almacenamiento en Cloud,
organizacion de tareas y tratamiento de proceso. [9]

La creciente necesidad de las tecnologias Cloud para responder a la demanda de
soluciones de teletrabajo, genera la oportunidad de crear una empresa que otorgue
servicios de implementacion y apoyo en el uso de estas tecnologias para que sus
trabajadores puedan ejercer trabajo a distancia sin perder productividad

Este es el contexto del actual trabajo de tesis; la creacion de un plan de negocios para
evaluar la oportunidad de un negocio orientado a entregar soluciones para el teletrabajo
a las organizaciones.

La evaluacion sera profundizando variables del macroentorno y microentorno,
caracterizacion de segmentos; con esta informacion se puede generar un modelo de
negocios y propuesta de valor acorde a la seleccién del segmento objetivo, terminando
con un plan de implementacion, entregando un modelo financiero a 3 afios de operacion.

1.2 Preguntas clave aresponder y factores criticos
1.2.1 Preguntas claves para responder

e ¢ Cuales son las tendencias y atributos valorados por las empresas en la
adopcién de soluciones Cloud para el teletrabajo?

e ¢ Estan interesadas las empresas en recibir un servicio tecnolégico de operacion
y consultoria para el teletrabajo?

o ¢, Cuales deberian ser las caracteristicas centrales de la empresa a crear para
gue sea competitiva y logre captar un porcentaje del mercado que esté acorde a
los objetivos de utilidad?

e ;Qué modelo de operacion de la organizacion se adapta para dar el servicio
esperado?

¢ ¢ Qué nivel de inversion y cudl es el capital de trabajo necesario para alcanzar
una utilidad acumulada antes de impuesto de MM$180 para este negocio?
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e (Es posible obtener alcanzar al menos una utilidad acumulada de MM$180 al
final de un periodo de 3 afios de operacién de la nueva empresa?

La busqueda de este conjunto de respuestas permitira conocer en profundidad los
factores principales relevantes en mundo de la consultoria enfocada a integradores Cloud
y permitirdn identificar segmentos, detectando necesidades insatisfechas para luego
disefiar un servicio que sea capaz de cubrirlas.

Este listado también sera la base para considerar en los estudios a desarrollar durante el
diagnéstico.

Las respuestas encontradas permitiran conocer los factores claves que la evaluacion de
factibilidad de la empresa de servicios a crear debe abordar para satisfacer la demanda
gue se estime para este servicio.

1.3 Factores Criticos

Segmentos: Determinar el segmento de empresas adecuado, para ofrecer una
propuesta de valor acorde a sus necesidades.

Servicios paraimplementar: Con el segmento objetivo, determinar el tipo y
especializacion de servicios a entregar para optimizar los recursos y especializacion de
la empresa.

Factores externos: Ver qué tan determinante son los factores externos que habiliten o
dificulten la implementacién del servicio.

Impacto post COVID-19: Determinar el comportamiento de las organizaciones si la
pandemia es controlada a través de la vacunacion y otros medios.

1.4 Objetivo y Resultados esperados

1.4.1 Objetivo General

Disefiar un plan de negocios para la creacion de una empresa integradora de servicios
Cloud orientada a entregar soluciones tecnolégicas para el teletrabajo que permita una
utilidad acumulada antes de impuesto de al menos MM$180 al final del tercer periodo de
operacion.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Elaborar un diagnéstico de la situacion actual de la adopcion de soluciones
Cloud en Chile, mediante la investigacion y andlisis de variables relevantes tales
como soluciones clientes, competencia y el entorno.

e Determinar el tamafio de mercado potencial, su caracterizacion y necesidades
para determinar el segmento objetivo y cémo responder a él.

e Determinar los aspectos centrales para disefiar la propuesta de valor de la nueva
empresa de integracion de servicios Cloud.
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e Definir qué tipo de estrategia competitiva es mas apropiada para lograr la utilidad
acumulada de MM$ 180 al final del tercer periodo.

1.4.3 Alcance

El plan de negocios abarca en su andlisis de clientes, empresas de la zona centro de
Chile. Las tecnologias evaluadas seran en ambito de trabajo colaborativo, ciberseguridad
y herramientas de comunicacion y como principales proveedores de servicios se
estudiaran las empresas tecnologicas Microsoft, Google y Zoom y Cisco Webex.

Los temas que no se incluyen en la tesis son:
e El detalle de servicios entregados por cada Cloud.
e Laimplementacion y seguimiento del plan de negocio.

1.4.4 Resultados Esperados

Se espera disefiar un plan de negocios para la creacién de una empresa integradora de
servicios Cloud orientada a entregar soluciones tecnolédgicas para el teletrabajo, que
permita una utilidad acumulada antes de impuesto de al menos MM$180 al final del tercer
periodo de operacion.

1.5 Marco Conceptual

1.5.1 Cloud Computing

También conocido como computacion en la nube o simplemente nube, es una tecnologia
gue permite el acceso remoto a software, almacenamiento de archivos y procesamiento
de datos por medio de internet, siendo una alternativa a la utilizaciéon de computador
personal o servicio local.

Sus principales caracteristicas son:

1) Ubicacion fisica de los servicios trasparente para el usuario

2) Répida elasticidad: los recursos pueden ser provisionados y liberados bajo
demanda, para el consumidor.

3) Servicio medido: los sistemas en la nube tienen mecanismos de mediciéon de uso
de servicios, estos pueden variar por consumo, activacion de cuentas, entre otros.

1.5.2 Métodos de entrega de servicio del Cloud Computing

El Cloud Computing establece su arquitectura a partir de la fragmentacion entre
aplicacioén, plataforma y hardware, dando como resultado los siguientes métodos de
entrega: software como servicio, plataforma como servicio e infraestructura como
servicio.



llustracidén 1 Responsabilidades Modalidad Cloud
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Fuente: Elaboracion Propia

Existen diversos proveedores de servicios en sus diferentes capas de entrega, dentro de

estos destacan:

Tabla 1 Servicios segun modalidad de entrega de servicio Cloud

Proveedores

laaS

PaaS

SaaS

Microsoft

X

Amazon Web Services

x

Google

x

Huawei

X
X
X

x

Zoom

Cisco

X [ X | X [ X | X |X

1.5.4 Productos para el teletrabajo

Fuente: Elaboracion Propia

Pais digital realizé un estudio que detecté los tipos de herramienta apoyan el teletrabajo

[10].

Dentro de estas soluciones, entrega algunas reflexiones sobre cuando usar las distintas
herramientas digitales para la comunicacion.



llustracion 2 Herramientas digitales para el teletrabajo
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Fuente: Pais digital
Equipamiento:

e Contar con adecuada conexion (conexion fija sobre 15 mb) a Internet en oficinas
y puestos remotos.

e Tener adecuada implementacion de herramientas de ofimatica, junto con
audifonos y cAmara de buena calidad.

e Tener un espacio de trabajo acorde con las condiciones psicologicas (separado
del “hogar”, horario establecido), ambientales (iluminacién, ventilacion, higiene,
ruido), ergonémicas (mobiliario) y emergencias (evacuacion).

e Especialmente en reuniones, usar paneles ilustrativos (Kanban) para que todos
conozcan la estructura, cadencia y expectativas de las reuniones.

De los servicios se aprecia que las soluciones tecnolégicas que apoyan el teletrabajo son
en mdultiples tecnologias que trabajan entre si para facilitar el desempefio de los
trabajadores.

1.5.5 Ciberseguridad en el teletrabajo

De acuerdo al estudio 'Digital Workplace Report', realizado por NTT Ltd, el 60% de las
compafiias a nivel mundial no tiene una estrategia formal para el trabajo digital, como
organizar a los equipos y definir los cuidados que se deben tener a nivel de
ciberseguridad. Ante este nuevo contexto, han comenzado a prosperar los delitos
informaticos, que aprovechan las brechas de seguridad. Ya se ha identificado en Chile
un alza de 40% en delitos como phishing, malware, ransomware, entre otros., a partir de
la pandemia.

Esto coincide con la preocupacion de las organizaciones de instalar soluciones
informaticas que apoyen y cumplan con requerimientos minimos de seguridad, segun la
guia del INCIBE [11] se puede destacar:



MFA: gestion de identidad y doble factor de autenticacion para evitar accesos indebidos
productos de robo de credenciales.

Dispositivos corporativos gestionados por internet: cumplir con politicas de
actualizaciones de sistema operativo 0 permitir una mejor trazabilidad de la seguridad.

Dispositivos personales: permitir aplicaciones empresariales en dispositivos personales
de los trabajadores con politicas Bring Your Own Device (BYOD) cumpliendo estandares
minimos para establecer una conexioén segura.



2 Diagnostico

2.1 Estudio de mercado

El plan de negocios se puede justificar en base a informacion cualitativa obtenida en base
a entrevistas direccionadas a importantes ejecutivos expertos en el rubro de las
tecnologias de la informacién que trabajan con servicios Cloud Computing y herramientas
tecnologicas para el teletrabajo, relacionandose con diversos tipos de industria. Ademas,
se incluy6 a posibles clientes para entender como se relacionan con estas tecnologias y
servicios.

De las entrevistas realizadas, a continuacion, se listan los insight resultantes a partir de
la informacién recabada, lo que permitirda comprender las actuales necesidades de las
organizaciones frente a soluciones tecnoldgicas de teletrabajo.

1.

Las empresas que antes del 2020 estaban usando soluciones Cloud Computing
con servicios de colaboracion y datacenter, han elevado el uso fomentado por
cambios tecnoldgicos y los proveedores de servicios notan un fuerte aumento de
estas soluciones producto del estallido social y posterior pandemia, donde se
acentud la necesidad de acelerar y potenciar las herramientas de colaboracion.
Estas mismas organizaciones son las que han tenido menor impacto en su
personal, puesto que es tecnologia que ya estaba implementada en las empresas
y el trabajo fuerte ha sido de adopcién de estas herramientas.

Es conocido por las organizaciones que adoptan productos de un proveedor
Cloud, prefieren nuevos productos del mismo proveedor para evitar generar
trabajos de integracion entre soluciones.

Para el servicio de teletrabajo, las organizaciones destacan soluciones de
Microsoft 365, permitiendo rapida integracion con servicios de documentos como
es SharePoint, colaboracion, editor de texto, planilla de célculo, almacenamiento
personal, etc. Las nubes utilizadas para este proposito son Google Cloud y otros
servicios que sirven como respaldos para mantener la comunicacion, donde
destaca Zoom como alternativa inmediata a Microsoft.

Empresas que ya solucionaron su problema de colaboracion y comunicacion,
tienen como campo de preocupacion la seguridad de la informacion producto que
parte de sus trabajadores que estdn conectados desde internet a sus servicios,
conectividad que antes era controlada por perimetro de seguridad que existian en
las oficinas de la organizacion y ahora esta la necesidad de extenderla a los
hogares de sus trabajadores. Aqui comienzan a adquirir soluciones en paralelo
donde hay cobros adicionales por servicios de administracion, soporte y licencias
de estos productos y los proyectos de integracion necesarios para su operacion.

Después de la seguridad, varias empresas que estaban mayormente avanzadas
en soluciones de teletrabajo, estas inspeccionando servicios de automatizacion
como soluciones de RPA (automatizacién robotica de procesos) para agilizar
actividades repetitivas y estrategia cero papeles, puesto que gran parte de sus
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funciones en modalidad de teletrabajo practicamente ha desaparecido este
soporte para flujos de firmas y aprobaciones.

6. A nivel de organizaciones, las necesidades de grandes, medianas y pequefias
empresas a hivel de soluciones Cloud orientadas en la colaboracion son las
mismas. Solo se diferencian en términos de cantidad, que va de la mano a qué tan
grande son sus areas de apoyo a su Core empresarial, puesto que destacan que
principalmente sus areas de finanzas, personas, administracion, gerencia general
y Tl son las que mas han tomado la modalidad de teletrabajo. pero los
requerimientos no tienen diferencia entre una u otra.

7. Es muy valorado los servicios de ensefianza a los colaboradores. En diversas
empresas integradoras se han creado lineas de servicios especializadas en
potenciar el uso de productos, pero normalmente de una vista del producto en vez
de forma de uso por el lado del cliente.

8. Se observa bajo conocimiento de tecnologias de colaboracion; los clientes se
guejan de multiples soluciones y que no saben el propésito 6ptimo de cada uno,
dejando a disposicién del usuario que escoja la que mas le acomode sin
capacitacion previa.

9. Administradores de TI indican falta de proactividad para entregar el servicio.
Acusan que no estan al dia de las nuevas soluciones y que el tiempo de adaptacion
del proveedor es lento para que se pueda otorgar un servicio adecuado.

10.Organizaciones que impulsaron el teletrabajo producto de Covid-19, han vuelto
paulatinamente, valorando el trabajo en modalidad hibrida. Pese a declarar que la
modalidad de trabajo hibrido actual es temporal, indican que trabajan para
mantenerlo de forma permanente.

11.Muy importante es asociarse como partner de los proveedores de servicios Cloud,
gue entregan grandes beneficios a nivel de capacitacion y licenciamiento. Mientras
mas capacitado esté el equipo, mayores beneficios se obtienen de los proveedores
Cloud, como son asignaciones preferenciales en proyectos, asignacion de
implementaciones, entre otros.

12.Empresas del rubro han comenzado a impulsar productos complementarios
compatibles con tecnologias de colaboraciéon. Entre estos destacan audifonos
profesionales de oficina, equipos para reuniones hibridas y camaras, entre otros.

13.Las lineas de venta de productos fisicos como servidores fisicos han disminuido
sus ventas de estos productos y estan abriendo nuevas lineas de servicios
orientada a implementacion de servicios en Cloud.

14.La retencion de contratos anuales especificos de soporte y administracion de
servicios Cloud promedian un 81% y empresas entrevistadas informan que dicha
pérdida de contratos se debe a que el cliente cambia de servicios Cloud, pierden
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licitaciones en renovacién de contrato o aparece un proveedor mas atractivo para
el cliente.

15.Las empresas integradoras de servicios Tl observan un fuerte aumento en la venta
de suscripciones de servicios de comunicacién y colaboracion tras la pandemia.
Comentan que unos de los servicios mas solicitados es Microsoft Teams y los
contratos de licencias en su mayoria son directo a la marca por medio de contratos
gue aseguran precios de suscripcion por mas de un afio o directo con tarjeta de
crédito, estiman que solo un 20% de las ventas de licencias es por medio de una
empresa integradora de servicios.

16.Los proveedores estan entregando productos y servicios de teletrabajo de forma
reactiva, segun requerimientos especificos de las organizaciones, adecuando un
servicio en particular, pero no se observa un producto integral en soluciones de
teletrabajo.

2.2 Analisis de mercado potencial

Se entiende como mercado potencial empresas de los rubros econdmicos compatibles
con la opcién de teletrabajo, donde gran parte de su personal pueda optar por esa opcion
para la operacion del negocio.

2.2.1 Variacion del teletrabajo en Chile

Considerando los efectos del COVID-19 a escala mundial, una de las medidas para hacer
frente a esta pandemia es el aumento masivo del nimero de personas que trabajan desde
casa debido a las medidas de confinamiento y distanciamiento social.

Segun datos del INE, desde abril de 2020 a septiembre de 2021, el porcentaje del total
de las empresas y de trabajadores que han implementado teletrabajo ha comenzado a
disminuir y estabilizarse como se puede observar en la llustracion 3.

llustracion 3 Variacion del total de empresas que han impulsado el teletrabajo
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Fuente: Elaboracion propia con datos del INE 2021
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En el caso de las empresas, su porcentaje total disminuyd de un 37% de su pick en junio
2020 a un 17% en septiembre 2021. Por el lado de los trabajadores, estos pasaron de
29% en junio de 2020, a un 12,9% en septiembre de 2020. En julio de 2020, un poco mas
de una octava parte del pais trabajoé de forma remota.

Los sectores econdmicos en los que se concentran las empresas que han implementado
medidas de teletrabajo son: administracion publica, informacién y comunicaciones,
actividades financieras y de seguros, suministro de electricidad y gas y ensefianza. En
todos estos sectores, durante junio de 2020, mas del 52,2% de las empresas implemento
modalidades de teletrabajo. De estos sectores, Enseflanza estuvo en un 100% en
modalidad de teletrabajo, informacion y comunicaciones (95%), actividades financieras y
de seguros (52,9%) y suministro de electricidad y gas (75%). Al paso de 14 meses, en
septiembre de 2021. En todos estos sectores, a excepcion de ensefianza, durante
septiembre de 2021, el 52,7% o mas de las empresas implementaron modalidad de
teletrabajo. Los sectores donde el porcentaje de las personas trabajadoras bajo la
modalidad de teletrabajo o trabajo a distancia méas alto durante el mes de septiembre son
informacion y comunicaciones (66,8%) actividades financieras y de seguros (42,6%),
suministro de electricidad y gas (30,8%) y actividades Profesionales y técnicas (20,4%).
En estos cuatro sectores, mas de la mitad de los trabajadores se encuentran realizando
sus labores a distancia o desde sus hogares.

llustracion 4 Teletrabajo por Rubro Comercial

Informacién y Comunicaciones

Suministro de Electricidad y Gas

Actividades Financieras y de Seguros
Administracién Publica
Comercio
Actividades Profesionales y Técnicas
Actividades Artisticas y Recreativas
Actividades Inmobiliarias
Ensefianza
Salud y Asistencia Social
Transporte y Almacenamiento
Mineria

Suministro de Aguay Gestion de...
Industria Manufacturera
Servicios Administrativos y de Apoyo
Alojamiento y Servicio de Comidas
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Construccién
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M Trabajadores M Empresas

Fuente: Datos INE 2021 - Boletines Complementario [Remuneraciones y Costos de la mano de
obra] n°1 al 7

En general, todos los rubros han realizado implementacion de teletrabajo, pero destacan
fuertemente administracion publica, informacion y comunicaciones, suministro de
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electricidad y gas y actividades financieras y de seguros. Estos servicios superan el 50%
en cantidad de empresas y la mitad con mas del 40% de sus trabajadores en esa
modalidad.

De acuerdo con el tamafio de las organizaciones, las diferencias en el porcentaje de
empresas que implementaron modalidades de teletrabajo, trabajo a distancia o trabajo
remoto desde casa son bastante altas, aunque no asi en los porcentajes de trabajadores
alcanzados por estas medidas. En las pequefias empresas son las que en menor
proporcion implementaron estas medidas (14%), les siguen las medianas (37%) y por
altimo las grandes (53%), donde aproximadamente dos de cada cuatro empresas
registran tener trabajadores realizando su trabajo a distancia.

Los valores indicados muestran una tendencia a la baja del teletrabajo en las
organizaciones y las empresas mencionadas son las que estan utilizando este
mecanismo como parte de su operacion normal. (Anexo B)

De acuerdo con las organizaciones que estan implementando el teletrabajo, se visualiza
una tendencia por rubro, donde podemos separar las organizaciones segun personal y
cantidad de empresas que han adoptado esta modalidad.

Al paso de 18 meses desde que las empresas se vieron obligadas a impulsar el
teletrabajo, este modelo ha tenido diversas variaciones en el tiempo, disminuyendo las
organizaciones que iniciaron con este proceso.

Con muy baja participacion, con un porcentaje de empresas menor al 5%, estan los
rubros de:

Construccién

Alojamiento y Servicio de Comidas
Servicios Administrativos y de Apoyo
Industria Manufacturera

Con baja participacion, con un porcentaje entre 5% al 12% estan los rubros de:

Suministro de Agua y Gestién de Desechos
Mineria

Transporte y Almacenamiento

Salud y Asistencia Social

Con una mediana participacion, entre un 16% al 18% empresas, los rubros de:

e Ensefanza
e Actividades Inmobiliarias
e Actividades Artisticas y Recreativas

Con una alta participacion, entre un 23% a un 33%, los rubros de:

e Actividades Profesionales y Técnicas
e Comercio
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Y una muy alta participacion, sobre un 52% los rubros de:

Administracién Publica

Actividades Financieras y de Seguros
Suministro de Electricidad y Gas
Informacion y Comunicaciones

2.2.2 Gasto nacional promedio en TI

En base a informacion obtenida por el ENTI[12],se puede apreciar que el promedio de
gasto en Tl de las organizaciones a nivel nacional asciende a un 2,7% de la facturacion.

llustracion 5 Facturacion promedio en Tl sobre la facturacion anual

Promedio todas las organizaciones |G 2,70%

0,00% 0,50% 1,00% 1,50% 2,00% 2,50% 3,00%

B Presupuesto Tl sobre la factuacidn

Fuente: ENTI. Datos actualizados a octubre de 2021.

Del total de las organizaciones encuestadas, un 74% indica que el presupuesto se
mantenga o0 aumente para el proximo afio.

llustracion 6 Expectativas de variacion de Presupuesto para el préximo Afio

Es altamente
probableque el

____ Presupuesto
El presupuesto no

Disminuya; 7,0%
variara respecto al
actual; 29,9%
° \ ___ Esaltamente
probableque el
Presupuesto se
incremente; 17,5%
Es probable que el I \ Es probable que el
Presupuesto se
—

Presupuesto
incremente; 28,2% disminuya; 17,5%

Fuente: ENTI. Datos actualizados a octubre de 2021.

2.2.3 Tamafo de mercado potencial

Con los datos obtenidos del INE, se puede obtener el tamafio de mercado, evaluandose
con el porcentaje de los ingresos brutos de inversién en servicios Tl obtenido por el ENTI.
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Esto indica, que en general, las empresas gastan en promedio un 2,7% de su facturacién
total en presupuesto TI. Si consideramos este porcentaje empresas utilizando el afio 2020
como referencia de acuerdos a los datos entregados por el S1I [13], obtenemos un tamafio
de mercado potencial equivalente a 19,6 Millones de UF.

Tabla 2 Presupuesto estimado Tl considerando un 2.7% contra las ventas anuales de la
organizacion evaluado por rubro segun implementacién de teletrabajo

1.279.937 [Sl] Total de
empresas al 2020
[SII] - Facturacién anual Millones UF
de organizaciones 23.000
Millones UF
7.009,8 e Facturacion anual de

[CET|UC 2021] 2,7%. Millones UF organizaciones que

gasto en TI facturacion 19,6

Fuente: Elaboracién propia con datos del Sll'y INE
2.2.4 Crecimiento del mercado

Segun proyeccién del IDC realizada en diciembre de 2021, el mercado de tecnologias de
la informacién en América Latina crecié un 14% en 2020 y un 8.5% en 2021, a pesar de
los estragos producidos por la pandemia. Esto refleja la importancia del sector en el
desarrollo econémico de los paises de la region. Se espera que el mercado empresarial
(excluyendo el mercado de consumo) crezca alrededor de 9,4% hasta 2022. Se considera
un 9% de crecimiento promedio de los ultimos dos afios para estimar el de los siguientes
4 afnos, excluyendo 2020, que tuvo un crecimiento explosivo a causa de la pandemia.

Tabla 3 Proyeccién de crecimiento de mercado - en millones de UF

2021 2022 2023 2024 2025
19,6 21,4 23,3 25,4 27,7

Fuente: Elaboracion propia.

2.3 Analisis de clientes

En el informe realizado por la Facultad de Economia y Negocios de la Universidad de
Chile y el Colegio de Ingenieros de Chile A.G., se puede observar que, dentro de las
organizaciones, la intensidad de aplicacion de teletrabajo varia segun area, en una
intensidad de 1 a 7 donde 1 explica que no hay teletrabajo y 7 que se ha aplicado de
forma intensiva.
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llustracién 7 Tasa de aplicacién de modalidad de teletrabajo dentro de la organizacion
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Fuente: Informe, Teletrabajo o WFA (Work from anywhere) enero de 2021

En la ilustracion 7 se muestra que la modalidad de teletrabajo se aplica con mayor fuerza
en las actividades de apoyo, o que son secundarias en la cadena de valor de las
empresas, siendo particularmente importante en Administracion, Finanzas e 1+D. Luego
siguen Comercial, Recursos Humanos y Gerencia General. Otras éareas mas
relacionadas con las actividades primarias, particularmente Operaciones y Logistica, han
implementado en menor medida las acciones bajo modalidad de teletrabajo.

Las areas de trabajo que implementan el teletrabajo coinciden con los insight recogidos
en las entrevistas, destacando que las areas de apoyo son quienes mas han adoptado
esta metodologia.

2.3.1 Intensidad del teletrabajo por tamafio de empresay sectores econdmicos

De las estadisticas del INE, se puede apreciar la intensidad del teletrabajo de las
organizaciones, por tamafio de empresas destacan las grandes empresas, el 53% adopto
esta modalidad, continuando la media empresa con un 37% y un 14% la pequefa
empresa.
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Tabla 4 Intensidad del teletrabajo segun tamario

Tamafio de empresas Empresas Trabajadores
Pequefias empresas 14% 13%
Medianas empresas 37% 13%
Grandes empresas 53% 13%

Fuente: Fuente: Elaboracion propia con datos del INE 2021.

De las estadisticas del INE, se puede apreciar la intensidad del teletrabajo segun rubro,
se evalla de 1- Muy Baja intensidad, al 5 Muy Alta Intensidad de teletrabajo.

llustracién 8 Intensidad del teletrabajo en empresas chilenas
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Fuente: Elaboracién propia con datos del INE 2021.

En consecuencia, las empresas que mas han podido realizar teletrabajo, son aquellas
que sus areas de apoyo son mayores. Esta informacion se puede contrastar con las
memorias de empresas de cada rubro, en base a los insight de las entrevistas e Informe
de la Teletrabajo o WFA (Work from anywhere).

2.3.2 indice de madurez digital por sector

Se aprecia en la investigacion que empresas de mayor madurez digital aplican las
tecnologias de teletrabajo con un mayor espectro, considerando adicional a la
colaboracion y comunicacion puntos como la seguridad y automatizacion de procesos.
Por esto, para analizar a los clientes es importante catalogarlos en como adaptan la
digitalizacion y qué tan maduros estan para abordar desafios que agilicen y potencien
sus procesos en ambitos de experiencia de clientes, estrategia, cultura y gestién de
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cambio, innovacién y nuevos modelos de negocios, data y analytics y procesos de
tecnologia y operaciones digitales.

En base a lo expuesto, segun el indice de madurez digital elaborado por Virtus [14], se
traduce entre 0% a 100% que es obtenido de la suma de puntaje de su evaluacion.

¢ Andalogo: entre 0% y 35%

¢ Inicial: entre 35% y 55%

e Medio: entre 55% y 75%

e Avanzado: entre 75% y 90%
e Digital: entre 90% y 100%

Segun el nivel de teletrabajo de su indice de madurez (Anexo D), se aprecia que entre
quienes tienen mejor rendimiento en temas de madurez digital, estan las empresas de
servicios financieros, salud, telecomunicaciones, y en el peor rendimiento se sitlan
comercio, mineria y energia, transporte y logistica.

Con este analisis se estima una similitud en base a la madurez digital de la empresa en
comparacién a qué tipo de organizaciones tomaron el teletrabajo en mayor intensidad.

2.3.3 Segmentacion de clientes

En cuanto a la segmentacién, estara evaluada de acuerdo con su intensidad de uso de
teletrabajo y su nivel de madurez digital, lo que hace segun su intensidad el nivel de
necesidad de soluciones tecnoldgicas para este propdsito.

Otra de las variables a considerar, que es complementado por las entrevistas, encuesta
Work from anywhere y corroborado en las memorias corporativa de las empresas S.A. ,
se infiere que las empresas que han optado por el teletrabajo tienen grandes areas de
apoyo, como son recursos humanos, administracion, finanzas y comercial.

En este sentido, se identifican 5 segmentos segun

Segmento A: modelo actual de negocios es completamente presencial, el promedio de
empresas teletrabajando alcanza el 3.5% y sus rubros son Construccion, Alojamiento y
Servicio de Comidas, Servicios Administrativos y de Apoyo, Industria Manufacturera.

Segmento B: modelo actual de negocios es particularmente presencial, el promedio de
las empresas teletrabajando alcanza el 8.5% y sus rubros son Suministro de Agua y
Gestidn de Desechos, Mineria, Transporte y Almacenamiento, Salud y Asistencia Social.

Segmento C: modelo actual de negocios medianamente presencial el promedio de
empresas en modalidad de teletrabajo alcanza un 17% y sus rubros son Ensefianza,
Actividades Inmobiliarias, Actividades Artisticas y Recreativas.

Segmento D: empresas con modelo de negocios que puede ofrecerse en modalidad
hibrida, tienen grandes areas de apoyo que pueden trabajar a distancia, el promedio de
las empresas alcanza un 28% teletrabajando y sus rubros son Actividades Profesionales
y Técnicas Comercio.
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Segmento E: empresas con modelo que se sostienen con grandes areas de apoyo, en
promedio, un 64% y sus rubros son Administracion Publica Actividades Financieras y de
Seguros, Suministro de Electricidad y Gas, Informacién y Comunicaciones.

Tabla 5 Tamafo de segmentos para el afio 2020

Volumen Mercado
Segmentos del Facturacion Potencia 2,7% Mercado Potencial
segmento anual MMUF MMUF MMCLP
Segmento A 2,6% UF183,4 UFO0,5 $15.921,0
Segmento B 3,7% UF256,9 UFO0,7 $22.298,4
Segmento C 1,9% UF134,3 UF0,4 $11.656,1
Segmento D 30,0% UF2.103,3 UF5,9 $182.574,4
Segmento E 61,8% UF4.331,9 UF12,1 $376.032,3
Total 100,0% UF7.009,8 UF19,6 $608.482,1

Fuente: Elaboracion propia
2.3.4 Necesidades de los clientes

En relacidén con las necesidades de los clientes, distintos estudios han demostrado que
las organizaciones han adoptado diversas tecnologias en nube para apalancar el trabajo
remoto, dentro de estas tecnologias, la ilustracion 9 muestra las preferencias de inversion
que las empresas estan evaluando realizar para satisfacer necesidades de trabajo a
distancia.

llustracion 9 Inversién en herramientas

Herramientas de comunicacion 88

Herramientas de trabajo colaborativo 79

Herramientas relacionadas con ciberseguridad 69
Herramientas de Bases de Datos en entorno e - cloud 62
Herramientas de organizacion de tareas 60
Herramientas para el tratamiento de procesos 53
Herramientas de Visualizacion de Planificacion y Control 29
Herramientas de Gestion del Cambio (KM) 27
Herramientas para controlar horarios 13
Otro 9
Ninguna 6

No tengo conocimiento

o 10 20 0 40 50 60 70 80 20

Fuente: Informe, Teletrabajo o WFA ( Work from anywhere) enero de 2021
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Se observa en la ilustracion 9, que las primeras preferencias de inversion en TI
corresponden a herramientas de comunicacion (88), herramientas de trabajo colaborativo
(79) y ciberseguridad. Asimismo, resultan importantes las inversiones en las herramientas
relacionadas con almacenamiento de datos en la nube (62), herramientas de
organizaciones de tareas (60) tratamientos de procesos (50).

Del analisis se observa una correlacion entre productos de comunicacién, colaboracion y
seguridad. De las entrevistas realizadas a las organizaciones, comentan que el &mbito
de seguridad es muy importante; muchas de éstas tenian un entorno protegido por una
seguridad perimetral que lo da la red interna de la empresa, no obstante, al momento de
teletrabajar, muchos de estos estandares de seguridad son inservibles al cambiar el tipo
de conexion de una red local al acceso desde internet.

Otro punto importante de interés para las empresas es la intencién de invertir en
capacitaciones por parte de la organizacion.

llustracion 10 Potencial inversion en capacitacion en los proximos afios
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Resguardo de |a informacian Herramientas de trabajo Uso de nuevas plataformas o Actividades propias del negocio
(ciberseguridad) colaborativo entre empleados y herramientas tecnoldgicas
equipos

Fuente: Informe, Teletrabajo o WFA ( Work from anywhere) enero de 2021

Se puede apreciar que las empresas encuestadas consumiran recursos para
capacitaciéon en los préximos afios, tanto en las areas de herramientas que son
importantes en el nuevo contexto de transformacion digital (disefiadas para proteger la
informacion, ciberseguridad, trabajo colaborativo y uso de nuevas tecnologias) y
capacitaciones originadas a partir de las necesidades operativas de cada empresa. En
otras palabras, tiene previsto agregar recursos para la capacitacién en Tl como parte de
las operaciones de la empresa.
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Este escenario es complementado por los insight, en la necesidad de tener un
aprendizaje constante de las soluciones tecnolégicas para el teletrabajo, destacando el
rapido avance y actualizaciones frecuentes que tienen los productos.

2.3.5 Proceso de contratacion

Considerando que el plan de negocios es un negocio B2B, es importante considerar
quienes son los departamentos que participan en la contratacion de estos servicios, de
la entrevista realizadas a clientes y proveedores, se puede declarar que las principales
areas que participan en la contratacion de servicios de asesorias tecnoldgicas son las
areas de Tl con un 56% pertenece a las areas de TI, un 18% al area de Servicios
generales, 13% a las areas de administracion y finanzas y abastecimiento/compras con
un 13%.

De los entrevistados, un 100% indica que es el area responsable de Tecnologias de la
Informacién de tomar la decisién final de contratacion.

2.4 Analisis de proveedores

Como proveedores, en el estudio se evallan a los cuatro principales que destacan en
Chile a nivel hogar y empresarial. Estos son: Microsoft, Google, Webex y Zoom, cada uno
con sus soluciones para el teletrabajo.

2.4.1 Market Share herramientas de colaboracion

Para identificar a los cuatro principales proveedores, se evalla el market share de uso
doméstico de la solucion en base al estudio realizado por la empresa Tooltester [15]. Aqui
se observa el crecimiento de las herramientas de comunicacion unificada y las principales
soluciones que han habilitado y permitido el teletrabajo en las organizaciones.

llustracion 11 Variacion de market share entre afio 2020 y 2021

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00% ’7
10,00% ’_‘
0,00% — |_ f— ,_I [ — —
o
%

o (% Q o & N A2 & R : © ) o
oy @Q/ > *‘\Q & > & \,&O Q/{?\’\« & *)94 (}\Q ;&\Qo & \E}Q’
Ve &9 K P & E & ¢ & G
& & & X /\o® N VoS A N &
& S o(%e, & S & m @
@ « QJ\Q/ &
& «

@ Market Share 2020 Market Share 2021
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Destacan Zoom, Google Meet y Microsoft Teams que acapararon gran parte del mercado

y son tendencias como principales herramientas para el teletrabajo.

Complementando el analisis, a nivel empresarial, el ENTI que tiene una subdivision de
esta encuesta sobre como evalla los servicios de reuniones virtuales, una de las
principales soluciones para un entorno de teletrabajo, donde se suma Webex de Cisco

utilizada a nivel empresarial.

llustracion 12 Apreciacion de clientes
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Tabla 6 Puntuacion de Apreciacion de Clientes

Google Apps Zoom Cisco Webex

Fuente: ENTI, octubre de 2021

. Cisco
Microsoft Teams | Google Apps Zoom Webex

Costo 4,63 5,25 4,43 3,73
Seguridad 5,9 5,81 4,96 5,8
Facilidad de uso 5,65 5,47 6 5,18
Variables Técnicas 5,43 5,46 5,05 4,8
Probabilidad de recomendacion 6,33 6,12 5,79 5,45
Soluciones Complementarias 5,92 5,56 5,09 5,3

Fuente: ENTI, octubre de 2021

En base a un benchmarking entregado por el ENTI el 2021 para el analisis, se observa
una gran competencia entre los principales proveedores que entregan soluciones de

teletrabajo.
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De esta primera evaluacién, se observa con mayor precision los servicios otorgados por
Microsoft Teams; destaca la alta evaluacion por probabilidad de recomendacion y se
visualiza brecha es aspectos de facilidad de uso que lo antecede Zoom en esta linea.

En la misma evaluacion, los clientes evallan su apreciacion en temas de seguridad de la
informacion en la entrega de un benchmarking en probabilidad de recomendacion.

llustracion 13 Benchmark de proveedores Categoria de recomendacion - Credenciales
de seguridad
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Fuente: ENTI, Datos actualizados a enero de 2021

Dentro del analisis, los clientes recomiendan ampliamente las soluciones de Microsoft
Teams, Google App y Cisco Webex, esta Ultima limitada a reuniones virtuales.

Realizando una comparacién de las principales caracteristicas requeridas por los
clientes, a raiz de una investigacién de productos utilizando como fuente los sitios de los
proveedores, podemos realizar la siguiente comparacién de caracteristicas por software
utilizando informacion publicada por cada proveedor. [16] [17] [18] [19]
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Tabla 7 Comparacion de soluciones

Caracteristica Microsoft 365 GOO%ZC\':OMS Zoom Cisco Webex
® m EE E Requiere
Trabajo Colaborativo y !' m* m mJ ﬁ:;?a‘iirgn integracion
Almacenamiento ai * . * M E ‘ con terceros | €°" terceros
. N .
Herramientas de comunicacion & u - Q o0 WEI?,EZS
Requiere Requiere Requiere
Automatizacion y Analisis avanzado integracion con integracion integracion
de datos ‘, m ’ terceros con terceros | con terceros
Requiere Requiere
: . EE S n integracion integracion
Clberseguridad E‘U J 1] e conterceros | con terceros

Fuente: Elaboracion propia

Destaca en los aspectos de herramientas para el retrabajo, Microsoft 365 con su entorno
colaborativo integrado; sigue en esta linea Google Cloud Platform con sus soluciones
workspace que integra su producto; plataformas como Zoom y Cisco Webex, cumplen
con soluciones de comunicacion, pero la mayoria de los otros item a evaluar requieren
integraciones con terceras partes para hacerlas operar.

2.4.2 Beneficios otorgados por los proveedores a los Partners

Los proveedores anteriormente evaluados entregan beneficios a las empresas
integradoras mientras obtienen experiencias y certificaciones de sus productos. Estos
beneficios permiten disminuir costos operacionales, adquirir capacidades técnicas y de
venta de servicios.

Los planes generales de los principales proveedores de servicios Cloud son los
siguientes:

Microsoft: posee cuatro niveles principales de servicios, estos son: Network, Action Pack,
Silver y Gold. Network es sin costo y tiene acceso a training basicos y apoyo en marketing
digital, un acceso intermedio con herramientas de 395 USD anual y en cuanto el nivel
mas alto, tiene un pago anual de $4730 USD. Donde se obtiene soporte directo de la
marca para casos que requieran ayuda técnica o comercial, un apoyo elevado en
marketing y soporte con otros partners donde pueden intercambiar experiencias técnicas
y comerciales. Tiene un area especial para entregar servicios de colaboracion cuyo
propoésito es apoyar a pymes y grandes clientes. Esta se llama Modern Workplace [20].

Google Cloud Platform: ofrece tres niveles, Member, Partner y Premier. Member no tiene
costos y da acceso a la plataforma Partner Advantage portal, que tiene herramientas y
recursos para implementar soluciones, un espacio para realizar laboratorios, acceso bajo

24



demanda para entrenamiento técnico. El nivel mas elevado, el premier, da acceso a
partner marketing funds y otros incentivos de financiamiento, oportunidades de co-
marketing con Google.

Cisco Webex Partner: ofrece tres programas de socios. Primero es la inscripcion base
como socio en el programa SaaS que otorga acceso a capacitacion basica de productos,
le siguen el modo Webex Calling para revendedores de licencias y por ultimo el programa
Unified Workspace for Partners que otorga capacitaciones avanzadas para ingenieros
con acceso a licencias de productos Cisco Webex.

Zoom: contiene variados programas de socios, es aplicable a este estudio es el de
distribuidores y revendedores, el cual no tiene un pago por asociacion y obtener licencias
de vigencia anual a coste cero para uso interno, una consola de administracién que te
permitira crear y administrar las subcuentas de tus clientes, ya sean demos o de paga, y
recibir formacion, asesoria y soporte de primer nivel a través de nuestros profesionales

2.5 Analisis de competencia

Para el analisis de competencia se realizd una investigacion de las principales empresas
gue se encuentran prestando servicios tecnolégicos orientado a soluciones utilizadas
para el teletrabajo en Chile y sus propuestas de valor, con cotizaciones y entrevistas
directas.

2.5.1 Caracteristicas de las empresas

A través de la encuesta de servicios de CETIUC, complementada con la informacion
recabada en entrevistas, se puede establecer que hay dos grandes categorias dentro de
la competencia. La primera son los proveedores de servicio Cloud, Microsoft, Google,
Cisco y Zoom, entregan servicios de consultoria de sus propios productos principalmente
a grandes empresas Yy la segunda son partners que se convierten en integradores de
servicios relacionados con el teletrabajo.

En base al conocimiento de productos, los proveedores tienen los especialistas mas
calificados, puesto que son los mismos desarrolladores de los servicios y de acuerdo con
lo obtenido en las entrevistas, tienen un valor promedio de servicio de un 120% sobre los
valores de los partners y normalmente estos servicios son utilizados para fines de alta
complejidad.

En el caso de los partners, tienen un mayor alcance a nivel de organizaciones. Cuentan
con una gran variedad de servicios, algunos incluso utilizando multiproveedores para la
entrega de soluciones. Parte de estos servicios son impulsados por las mismas marcas,
reconociendo y facilitando la expansion de los partners con derivacion directa de
servicios, fortaleciendo el canal de partners para que los proveedores de servicios
gueden como un escalamiento de asesorias de mayor complejidad.

Este proyecto no se centra en desarrollar nuevas tecnologias, Sino en entregar servicios
tecnolégicos del teletrabajo utilizando soluciones ya disponibles en el mercado. Es por
esto que los competidores directos son los partners de servicios. Existe una gran variedad
de partner (Anexo B), y se han seleccionado sé6lo unos pocos que estan dentro del
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conocimiento que tienen las empresas del estudio del CETIUC y los informados en la
entrevista directa a las organizaciones.

llustracién 14 Conocimiento de las empresas por los clientes

Datos CETIUC Datos Entrevista
GTD NINGUNO
XMS
ADEXUS
NEBULAN
ENTEL ADAPTOR
SONDA TIGABYTES

Fuente: CETIUC y Elaboracion propia

En los datos obtenidos del CETIUC aparece GTD, Adexus, Entel y Sonda como parte de
los partners de servicios mayormente utilizados.

Por otro lado, a la consulta realizada en la entrevista, que otras empresas dan servicios
a sus herramientas necesarias para el teletrabajo, existen XMS, Nebulan, Adaptor y
Tygabytes como partners, no obstante, un 19% respondieron que no conocen 0 no se
apoyan con ninguna empresa para este tipo de servicio.

2.5.2 Propuestade valor y brechas en los servicios

Para caracterizar de mejor manera a las empresas y sus propuestas de valor, se realizo
una investigacion de los servicios que éstas prestan, utilizando la informacién disponible
en linea y a través de entrevistas directas.

Una de las primeras caracteristicas que tanto los proveedores y partners declaran, es la
oferta de implementacion de servicios tecnolégicos utilizados por los clientes para el
teletrabajo. Destacan las herramientas de comunicacion donde todos ofrecen este tipo
de servicio.

En el caso de los proveedores, cuentan con una gran gama de servicios, orientados al
uso de sus soluciones de colaboracion, cubriendo de manera general todas las
necesidades estudiadas para el servicio.

Del analisis, los partners de soluciones Microsoft 365 son los que mas se repiten. En
general cuentan con multiples servicios, pero no poseen paquetes de servicios o
soluciones listas enfocadas 100% en teletrabajo.

Los proveedores Google Workplace destacan sus soluciones de colaboracion. Su
propuesta es fuerte al trabajo colaborativo.
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Los partners de Zoom y Cisco Webex se enfocan en procesos de comunicacion y
colaboracion con tecnologias de video llamada o conferencia, pero no destacan en otro
tipo de soluciones de teletrabajo limitados por el tipo de producto entregado.

Todos los partners de servicios cuentan con certificaciones las que declaran que sus
trabajadores tienen certificaciones de los productos sefialados, asi mismo, en la
entrevista destacan la confianza en empresas que sus trabajadores tengan
certificaciones de sus productos.

En resumen, se observa una brecha en la entrega de servicios disefiadas para orientar y
hacer mejor uso de las herramientas para el teletrabajo, ninguna de las empresas
evaluadas entrega este servicio y es un atributo que destaca en las entrevistas realizadas.
Si bien al solicitar servicios especificos, los partners crean y modelan un servicio
independiente disefiado a lo que el cliente cree que es mejor aplicar, pero generalmente
carecen de dedicar mejores practicas y estar utilizando correctamente las herramientas
de teletrabajo.

Otro factor que destaca es la automatizacion de procesos, solo un 37% de las empresas
evaluadas entrega un servicio integral en esta materia, pese a que los proveedores de
servicios Cloud ofrecen esta tecnologia dentro de su paquete de usuario final. La entrega
de soporte en esta materia es bastante escasa y son factores que resaltan en las
soluciones de teletrabajo, automatizar y digitalizar en lo posible todo lo que sea repetitivo.

llustraciéon 15 Caracterizacidén de servicios de la competencia
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§ ® 8 5|2|l2 8 c 5 &5 & 3 @2
Servicios [ S g & S| B|§ & 5 @ ® 3 39 =
Soporte en Soluciones Microsoft | 1 1 /1|1 |1|1]J0|0|1|1f6|3]2)p0]|°®6
Soporte en Soluciones Google 1 1 1 1 0 1 1 0 0 0 3 4 2 0 4
Soporte en Soluciones Cisco 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 2 2 2 0 2
Soporte en Soluciones Zoom 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1
Venta de licencias | 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 4 2 0 1
Implementacién de herrarr.uen't:as 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 6 4 2 1 3
de comunicacién
Implementacién de herramientas 1 1 1 1 4 1 1 1 0 1 0 1 1 5 3 1 0 6

de trabajo colaborativo
Implementacién de herramientas
de Ciberseguridad parael | 1 1 1 0 3 1 0 0 0 1 0 1 1 3 2 1 0 4
teletrabajo

Asesorias proactivas en el uso de
soluciones para el teletrabajo
Servicios de adaptacion de
tecnologias para el teletrabajo
Entrega de Infraestructuray

) 0| O 1 0 1 1 1 1 1 0|0 1 0 5 3 210 5

Equipos
Canal de Soporte reactivo | 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 6 4 2 1 8
Consultoria | 1 1 1 0 3 1 1 1 1 1 0 1 1 6 4 2 0 7
Automatizacion de procesos | 1 1 0 0 2 1 0 0 0 1 0 0 1 2 2 1 0 3
Equipo de trabajo certificado por 1 1 1 1 4 1 1 1 1 1 1 1 1 6 4 2 1 3

marca

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a la prestacion de servicios, todos los partner evaluados presentan una
propuesta de valor estandar de cobro por cada uno de las actividades o paquetes de
servicio, donde la diferenciacion esta relacionada con la diversidad en los precios de
actividades, alcance, cantidad de horas de trabajo y velocidad de entrega de servicio.

2.6 Analisis del entorno

2.6.1 Analisis del Microentorno

Para el andlisis de microentorno se utiliza el modelo de las cinco fuerzas de Michael
Porter.

2.6.1.1 Poder de negociacién de los clientes

En esta fuerza competitiva, los clientes en un gran numero adoptan los servicios
inicialmente de manera autbnoma y tienen la necesidad de contar con un aliado que los
apoye en implementacion y adopcién de estas tecnologias, pero no se evidencian
proveedores que actualmente tengan foco en las soluciones y servicios enfocados en el
teletrabajo e impulsen tecnologias administrando su ciclo de vida dentro de las
organizaciones.

Por otro lado, la factibilidad de cambio de proveedor de servicio integrador es alto y al
tratarse de servicio no es tan costoso para el cliente su reemplazo. Por lo que es
importante inversiones de marketing dedicadas a fidelizacion de clientes.

Por estas razones, se considera que el poder de negociacion de los clientes es alto.
2.6.1.2 Poder de negociacion de los Proveedores

En el d&mbito de proveedores, son mudltiples las empresas tecnolégicas que tienen
tecnologias orientadas al teletrabajo. Aqui son evaluadas las principales tecnologias que
han resaltado como soluciones para el teletrabajo, en modalidad SaaS que han sido
altamente utilizadas en el mercado y estan son Microsoft 365, Google Workplace, Cisco
Webex, Zoom.

Estas organizaciones estan muy interesadas en el uso de sus productos al igual que la
venta [21] por el hecho que ven el riesgo de cambio de los usuarios cuando no ven su
utilidad de sus productos. Por otro lado, es necesario especializarse en un solo tipo de
producto, por ende, los partner a nivel de costos y nivel de especialidad se enfocan en
un solo proveedor. Por el grado de dependencia del proveedor, el poder de negociacion
del proveedor es alto.

2.6.1.3 Amenaza de nuevos competidores

No es muy complejo la creacion de empresas de tipo integradora de servicios Cloud
Computing, teniendo en cuenta que las principales barreras de entrada son conocimiento
experto en tecnologias, buenas referencias de clientes para avalar su respaldo, un capital
de trabajo acorde a la organizaciéon y buena relacion con los proveedores. Pero lo fuerte
de estas organizaciones es mantenerse en el tiempo, teniendo servicios vigentes con
clientes fidelizados. La amenaza es media.
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2.6.1.4 Amenaza de ingreso de productos sustitutos

En tecnologias de la informacién y sobre todo en soluciones montadas en Cloud publicas,
ha traido que dia a dia aparezcan soluciones ofreciendo servicios en la rama de
teletrabajo. Este escenario produce como consecuencia ir mirando y evaluando
constantemente otros tipos de soluciones en caso de que el producto ofrecido pase de
ser atractivo para el cliente. La amenaza de fuerza es medio-alto

2.6.1.5 Rivalidad entre los actuales competidores

Las empresas integradoras de servicios Cloud crecen cada vez mas, puesto que las
inversiones son menores y su enfoque es cada vez mas relacionado con su capacidad
experta dentro de la organizacion. La expertiz en determinadas soluciones y la confianza
con los clientes es la principal diferencia.

Revisando el listado de partner, ninguno de ellos representa una vision con foco en el
teletrabajo, sino multiples servicios orientados a consultoria sin gran diferenciacion. Esto
hace atractivo en desarrollar un modelo diferenciador del mercado en el modo de entregar
el servicio a los clientes.

La intensidad de esta fuerza es media.

Tabla 8 Resumen de las 5 fuerzas competitivas.

Fuerza Competitiva Intensidad
Poder de negociacion de los clientes Alto
Poder de negociacion de los Proveedores Alto
Amenaza de nuevos competidores Medio
Amenaza de ingreso de productos sustitutos Medio-Alto
Rivalidad entre los actuales competidores Medio

Fuente: Elaboracion propia
2.6.2 Macroentorno (PESTEL)

En el analisis de PESTEL, se analiza la situacion actual en Chile, en aspectos politicos,
econdémicos, socioculturales, técnicos, econémicos y legales en el alcance de la industria
de TI, que promueve la tecnologia internacional de servicios en la nube y el impacto del
teletrabajo en chile.

2.6.2.1 Entorno Politico

Hasta antes de 2019, Chile habia demostrado tener un sistema politico estable y
democratico, convirtiéndose en un lider regional debido a su estabilidad democratica que
garantiza un ambiente seguro para hacer negocios.

Recientemente, la estabilidad politica se ha visto estremecida por distintas demandas
sociales que culminaron en una crisis social desatada en octubre de 2019. Producto de
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lo anterior, muchas organizaciones tuvieron problemas por ejercer sus funciones debido
a los desordenes ocasionados en la fecha y varias organizaciones comenzaron a
transformar su forma de operar, sobre todo en términos de trabajo a distancia para no
exponer a su personal a los disturbios del momento,

Mas tarde, a mitad de marzo de 2019, la pandemia producida por el Covid-19 inicia en
Chile medidas de confinamiento a fin de disminuir la tasa de contagios lo que incentiva a
las empresas a utilizar servicios que impulsen el teletrabajo y mitigar el impacto del
confinamiento.

En 2020 se aprueba el plebiscito para escribir una nueva Constitucion y parte su escritura
el 2021 en una convencion constituyente que, si se aprueba el texto con la informacion
hasta la fecha, cambiara profundamente las instituciones de Estado. Esto trae
incertidumbre en el tema social y en las actuales organizaciones.

2.6.2.2 Entorno Econdmico

Chile esta en un proceso historico, enfrentando problemas centrales relacionados con la
gobernabilidad, su contrato social y modelo econémico. A pesar del auge econémico y la
reduccion de la pobreza en las Gltimas décadas, el marco de politicas existente todavia
es insuficiente para continuar promoviendo el crecimiento de la productividad y la
diversificacion econémica, mejorar los resultados del mercado laboral y abordar ain mas
la desigualdad.

Las protestas de 2019 y 2020 expusieron la fragilidad del sistema socioeconémico con
los manifestantes que exigieron un cambio en la direccion politica y social del pais.
Durante la dltima década, el estancamiento del crecimiento y la productividad ha
planteado interrogantes sobre la sostenibilidad de la trayectoria de crecimiento del pais y
las diversas reformas que deben emprenderse.

En este caso, la pandemia del COVID-19 ha provocado un colapso econémico, e incluso,
la peor recesién en décadas. Para 2020, el PIB se contrajo en 6,0%, aunque las medidas
de contencion permitieron una recuperacion parcial a finales de afio. La pérdida de mas
de un millon de puestos de empleos afectd principalmente a las mujeres y los
trabajadores de los negocios, la agricultura y la hosteleria, debilitando ain mas a la clase
media vulnerable. Junto con la contraccion econdémica, el déficit fiscal como proporcion
del PIB aumento al 7,5% para 2020, el mayor déficit de las Ultimas tres décadas.

Se espera que en este periodo la pobreza haya aumentado desde 8,5% a 10.8%, El
impacto de las cuarentenas y la incertidumbre fueron compensados parcialmente durante
el 2022 y 2021 por una de las contramedidas de politica mas importantes de la region.
Las respuestas incluyen transferencias de efectivo, programas de mantenimiento de
empleo, impuestos diferidos y reducidos, provisiones y garantias de liquidez y, por ultimo,
los retiros anticipados de fondos de pensiones.

No obstante, tras los desequilibrios que acumula la economia, se espera que exista una
inflacion cercana a 10% en los primeros meses del 2022 y que a finales de afio tenga la
tendencia a la baja producto de que la economia crecera por debajo de su potencial,
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condicion necesaria para que se reduzca la brecha que se provocé a partir del excesivo
aumento del gasto observado el afio 2021 [22].

En cuanto al aumento de costos y gastos de las empresas (14% segun IDC en 2020) por
la implementacion de un entorno propicio para el teletrabajo, puede verse compensado
por la disminucion de transporte, uso de oficinas, espacios y terrenos en general.

2.6.2.3 Socioculturales

Se destacan dos factores del &mbito sociocultural. Impacto del estallido social y pandemia
producto del COVID 19.

El estallido social, producto de condiciones internas ocasionadas por la desigualdad a
nivel nacional en aspectos econdémicos, educacion, salud, justicia y oportunidades,
provoca un aumento significativo de la percepcion del abuso y la irritacion de la
ciudadania.

Se espera este cambio social se proyecte en las organizaciones donde las personas
desempefiardn un papel de liderazgo en la toma de decisiones futuras. Las
organizaciones comienzan a buscar la manera de adaptar sus liderazgos y estructuras a
esta nueva realidad social de equidad e igualdad de oportunidades.

El segundo factor de impacto es la pandemia del COVID-19, que afect6 a la economia
mundial por las distintas restricciones productos del distanciamiento social, multiples
cuarentenas que llevaron a diversas compafiias a transformarse en su forma de trabajar.
Unos de los factores que mas prosperan es el teletrabajo, que permite a varios rubros
seguir haciendo sus actividades utilizando tecnologia logrando tener una productividad
aceptable para mantener la organizacion activa.

Es desafio para los directivos de las empresas compatibilizar intereses, objetivos y
necesidades de los trabajadores que mantengan actividades de forma presencial con
aquéllos que lo hagan principalmente teletrabajando. La posibilidad de activar el riesgo
de tener dos tipos de cultura en las empresas, segun el grado de adopcién de actividades
de teletrabajo versus actividades presenciales, plantea un desafio relevante de gestionar
para mantener un sentido de pertenencia y compromiso con los objetivos de las
organizaciones, con esto, la medicion de resultados y productividad sobre sistemas de
control basados en horario de trabajo esta tomando alta relevancia.

2.6.2.4 Legales

Se destacan términos legales respecto al teletrabajo en Chile y Ley de Proteccion de
Datos en Chile.

El 24 de marzo de 2020 se modifica el Cdédigo del Trabajo en materia de trabajo a
distancia [23], que protege a quienes se han visto forzados por la cuarentena a trabajar
desde casa.

La ley define teletrabajo como “servicios son prestados mediante la utilizacion de medios
tecnoldgicos, informéticos o de telecomunicaciones o si tales servicios deben reportarse
mediante estos medios”.
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La modificacion indica flexibilidad en caso de que la modalidad de teletrabajo se acuerde
con posterioridad al inicio de la relacion laboral, cualquiera de las partes podra
unilateralmente volver a las condiciones originalmente pactadas en el contrato de trabajo,
previo aviso por escrito con anticipacion minima de 30 dias.

También se protege el derecho de desconexion, donde el empleador debera respetar su
derecho a desconexion, garantizando el tiempo en el cual ellos no estaran obligados a
responder sus comunicaciones ni formular 6rdenes u otros requerimientos. Y se estima
un tiempo de al menos doce horas continuas en un periodo de 24 horas. En ningun caso
el empleador podra establecer comunicaciones ni formular Ordenes u otros
requerimientos en dias de descanso, permisos o feriado anual de los trabajadores.

La ley también indica que los materiales para el teletrabajo, incluidos elementos de
proteccion personal, deberan ser proporcionados por el empleador al trabajador, y este
altimo no podra ser obligado a utilizar elementos de su propiedad. Igualmente, los costos
de operacion, funcionamiento, mantenimiento y reparacioén de equipos seran siempre de
cargo del empleador.

Chile actualmente cuenta con una Ley de Proteccidén de Datos personales (ley 19.628),
este cuerpo legal establece que se requiere contar con el consentimiento previo,
informado y por escrito del titular para poder procesar sus datos, o estar habilitado por
ley. Por lo tanto, cualquier servicio de teletrabajo sélo podra recolectar y utilizar aquellos
datos que el titular haya consentido expresamente. Por otro lado, la ley consagra el
principio de finalidad, el que se traduce en que los datos personales sélo pueden ser
utilizados para el objetivo para el cual fueron recolectados. Esto significa que si la
aplicacion que utilizamos obtuvo datos personales en el marco del servicio que entrega,
esos datos no pueden ser utilizados para un fin distinto, por ejemplo, venderlos a otra
empresa para hacer marketing directo.

Ley 21210 [24]

El 11 de junio de 2020, el Sl publicé la circular 42, que desarrolla la Ley 21210 de
modernizacién tributaria y que cambia la forma de imponer y declarar IVA de ciertas
compras de servicios digitales a empresas extranjeras. Esto influye en los costos de estos
servicios y el IVA que se puede aprovechar como crédito fiscal.

Desde el punto de vista de las personas naturales, sélo les afecta en que los recibos se
han encarecido un 19% adicional.

Con esta modificacion, si la empresa extranjera estad inscrita en la NOomina de
Contribuyentes Extranjeros, debe realizar una Factura de Compras propia por los
servicios, y debe retener un IVA que si es IVA crédito. Pero en la accion, las empresas
deben realizar el siguiente tramite: contactar con cada una de estas empresas que si
estan enlandémina, y a las cuales compra servicios, y se debe indicar que es una empresa
afecta al pago de IVA en Chile. Es decir, se debe visitar cada sitio web de cada una de
estas empresas, ingresar en su cuenta de empresa, y configurar las opciones en «Billing»
o apartados similares. A partir de ese momento el proveedor extranjero no incluira el IVA
en la factura, y su empresa debe emitir una factura de compras.
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Es una accién adicional que se incluye en la gestién tributaria con proveedores
extranjeros que las organizaciones deben tener presente para no perder el IVA por uso
de servicios tecnoldgicos en Cloud.

2.6.2.5 Tecnoldgico

La IX Encuesta de Acceso y Usos de Internet de la Subsecretaria de Telecomunicaciones
[25], revela un alza importante los ultimos afios, desde un 60,4% en 2012 a 87,4% en
2017. Es decir, casi 9 de cada 10 hogares tienen acceso a internet.

Pero al observar la distribucion de ese acceso en los distintos niveles socioeconémicos
se visualiza una brecha entre segmentos econdmicos ABC1, donde el 75,1% tiene
acceso a conexion pagada de internet (banda ancha). Posterior el grupo C2C3 baja a un
46% en el nivel DE es de solo un 24,2%.

Respecto a la velocidad de internet, segun el indice de velocidad de internet a nivel
mundial de speedtest, en enero 2022 [26], sitla a Chile en el lugar 81 en velocidad mévil,
pero en el caso de banda ancha fija, Chile se sitla en el segundo lugar a nivel mundial,
detras de Singapur, situAndose con una velocidad privilegiada para uso de tecnologias a
traves de internet.

A nivel de plataformas, tendencias a nivel mundial tecnoldgicas muestran la preferencia
por utilizar soluciones Tl instaladas en nube por su agilidad y escalabilidad con un
crecimiento promedio de un 29,7% esperado para 2023. [27]

Fortaleciendo el acceso a estas plataformas, compafiias como Google poseen
DataCenter en el Pais y han anunciado instalar una region Cloud en Chile [28]. En esta
misma linea, Microsoft también anuncio la instalacién de una regidén de sus servicios a
nivel local. Estas instalaciones otorgan ventajas significativas en el tiempo de respuesta
a sus servicios y las posibles restricciones regulatorias con respecto a la localidad de la
informacion.

Las empresas al adoptar nueva tecnologia deberan aprobar procesos que estan detras
de estas incorporaciones y adaptarlos a los cambios. Del mismo modo, velar por la
capacitacién de sus colaboradores de manera que la adaptacion de nueva tecnologia
redunde en mayor productividad. Adicionalmente, las organizaciones deben prestar
atencion al cuidado de la informacion corporativa y de sus clientes invirtiendo no solo en
sistemas que permitan un mejor trabajo colaborativo, sino también avanzar en cuanto a
seguridad

2.6.2.6 Medioambientales

En la actualidad, el medioambiente no tiene mayor influencia para este negocio debido a
que por su naturaleza digital, no esta sujeto a ningun tipo de regulacién ni riesgo
ambiental, por lo tanto, no existe la necesidad de profundizar en este aspecto; sin
embargo, el trabajo a distancia pareciera ser una buena idea para reducir los efectos del
cambio climatico, pero estudios recientes lo niegan [29]. Esto es dado a la optimizacién
de edificios de oficinas terminan teniendo un menos impacto en el cambio climatico
producto que sus sistemas de climatizacién para grandes cantidades de personas, en el
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cual los espacios fisicos estan optimizados con sus sistemas de climatizacién en
comparacion a los hogares, donde la activacion de estos equipos gasta mucha energia.

2.6.2.7 Conclusiones PESTEL

Del analisis de macroentorno, se desprende que existe un escenario favorable para
creacion de una empresa que preste servicios tecnologicos para el teletrabajo. El
sustento mas grande se da en niveles politicos, econdémicos, socioculturales y
tecnologicos del pais. Se observa que en el corto plazo, dos factores principales
aumentaron la tasa de utilizacion de tecnologias para el teletrabajo; la crisis social que
se inicié en 2019, y las restricciones de desplazamiento ocasionados por politicas de
proteccion personal contra la pandemia, incentivaron a las empresas a utilizar esta
modalidad para mantener su productividad. Asi también en d&mbitos tecnolégicos, Chile
se posiciona entre los top 5 con mejor conectividad de banda ancha fija del mundo, uno
de los factores fundamentales para que las herramientas de teletrabajo operen
correctamente.
llustracion 16 Analisis del Entorno (PESTEL)
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soluciones gue permitan el adaptado utilizando laboral fomentard el uso tecnoldgicas que permitan de tecnologias de contaminacién por no
teletrabajo. tecnologias de la de herramientas de abarcar las exigencias seguridad de la traslado a oficina
informacion para el trabajo a distancia. legales destinadas al informacion.
teletrabajo. teletrabajo.
Necesidad de tener El bajo crecimiento Existe la necesidad de Ley de teletrabajo 21220, Promedio de velocidad ° Sistemas de climatizacidén
o condiciones Gptimas de ° economico puede afectar o contar con soluciones que o o internet de Chile entre los de hogares son menos
bienestar para aislar el la intencién e invertir de compatibilicen el trabajo top 5 a nivel mundial. eficientes a los de oficina.
problema social y tener las empresas que presencial con teletrabajo.
buenas condiciones y requieran el servicio.

herramientas para
potenciar la productividad.

Entorpecer el clima de la Problemas de desigualdad Tratar con una empresa Empresas de tecnolégicas

° organizacién e ° de ingresos puede afectar o nacional simplifica la 0 Cloud ingresan proyectos
inestabilidad politica para que personas cuenten con gestion tributaria y legal locales en Chile.
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el teletrabajo.

° Un control excesivo puede ° Brecha de acceso a

caer los problemas legales internet en diferentes
vulnerando la privacidad entornos socioecondmicos
personal.

Fuente: Elaboracion propia

3 Sintesis del diagndstico

Con base en la informacion recopilada en el capitulo anterior, se genera un diagnostico
de todas las variables a considerar para desarrollar un plan de negocios para una
empresa gue integre servicios en la nube para el teletrabajo. El diagnéstico se basa en
un analisis FODA que incluye la identificacion de fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas para poder desarrollar una estrategia en base a esto. Debido a que el plan
de negocios es para una empresa que no existe, solo se consideran factores externos
gue representan las oportunidades y amenazas para el mercado y sus segmentos.
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3.1 Analisis FODA general

3.1.1 Oportunidades

Existe un mercado potencial para el negocio en el pais de 19,6 millones de UF en 2021,
con una proyeccion anual de crecimiento de un 9% para los proximos 4 afios.

Un 62% del mercado tiene sobre un 40% a sus trabajadores teletrabajando, considerando
un mercado altamente atractivo para los servicios de teletrabajo.

Los clientes toman importancia a las soluciones tecnoldgicas de teletrabajo, ven una
ventaja en contar con soluciones que integren soluciones de colaboracion, comunicacion,
seguridad y automatizacion.

Las propuestas de clientes hacen énfasis en materia de asesoramiento o un servicio mas
integral en cuanto a implementaciones, soporte y asesoria continua para tecnologias de
teletrabajo.

Las tecnologias de teletrabajo son un artefacto mas para avanzar a la madurez digital de
las organizaciones. Mas de un 60% de las empresas evaluadas han alcanzado un nivel
intermedio donde buscan seguir creciendo en esta materia y fomentar el uso de
tecnologias.

Ley de teletrabajo y mejor conectividad de internet en los hogares potencian las
tecnologias de teletrabajo, porque permite su correcta operacion bajo términos legales
claramente establecidos.

Competidores ofrecen servicios genéricos de implementacion y soporte sin otorgar
asesorias proactivas en el uso de soluciones para el teletrabajo, al mismo tiempo,
servicios de adaptacion de tecnologias para el teletrabajo son escasos, de este modo,
las propias organizaciones se adaptan a la modalidad de trabajo a distancia con poco
respaldo de partners, puesto que mayoritariamente solo entregan servicio reactivo.

3.1.2 Amenazas

Los clientes tienen un gran poder de negociacion debido a que existen diversos servicios
sustitutos que pueden adecuarse a solicitud del cliente para su foco de adopcién de este
tipo de tecnologia.

Una de las principales formas de conocimiento de la marca y contratacion de servicios es
por medio de recomendaciones, |0 que representa una amenaza para el posicionamiento
de la nueva empresa.

Los proveedores tienen un gran poder de negociacién debido a que todos son de gran
tamafio y no es facil para las organizaciones una vez implementado, utilizar a otro
proveedor de servicio. Asi también, el nivel de especializacion por cada uno de ellos hace
menos flexible variar de proveedor.
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3.1.3 Analisis FODA por Segmento

Para el andlisis de los segmentos, sélo se consideraran oportunidades en cada uno de
ellos, puesto que las amenazas afectan de forma generalizada a todos los segmentos.
Las oportunidades estan descritas a continuacion.

Tamafio del mercado potencial: variable cuantitativa en funcion al porcentaje de cada
segmento segun datos obtenidos del diagndstico.

Promedio de madurez digital: variable cuantitativa en funcion al nivel de madurez digital
segun rubro econoémico.

Intensidad de teletrabajo: variable cuantitativa en funcién al porcentaje de empresas
gue han adoptado la modalidad de teletrabajo a su personal.

Nivel competencia: variable cualitativa que indica el nivel de competencia de cada
segmento.

Necesidad de productos complementarios de seguridad: variable cualitativa que
indica necesidad de productos complementarios en seguridad de la informacion.

Necesidad de productos complementarios de automatizacion de tareas: variable
cualitativa que indica necesidad de productos complementarios en seguridad de la
informacion.

Necesidad de asesoria y capacitacion continua en soluciones Microsoft: variable
cualitativa que indica necesidad de capacitacion para los siguientes afios en materia de
soluciones para el teletrabajo.

Posibilidad de sustitucién por otro proveedor de servicios: variable cualitativa que
indica la posibilidad de sustitucion por otro proveedor “marca” de servicios Cloud.

En la siguiente tabla se observa el analisis por segmentos con la descripcion de la
incidencia de cada variable.
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Tabla 9 Analisis FODA por segmento

Segmento A Segmento B Segmento C Segmento D Segmento E
Modelo de
Modelo de .
. Modelo de Modelo de negocios que
negocios es . . Modelo que se
negocios es negocios puede ofrecerse .
completamente . . ) sostiene con
. particularmente medianamente en modalidad .
presencial, el . . P . grandes dreas de
. presencial, el presencial el hibrida, tienen
promedio de . . . apoyo, en
promedio de las promedio de grandes dreas de .
empresas promedio, un 64%
empresas empresas en apoyo que pueden

teletrabajando

y sus rubros son

teletrabajando modalidad de trabajar a . 9
alcanzael 3.5% y . . . Administracion
alcanza el 8.5%y teletrabajo distancia, el -
sus rubros son . Publica
S sus rubros son alcanzaun 17%y  promedio de las .
Construccion, .. Actividades
o Suministro de sus rubros son  empresas alcanza . .
Alojamiento y L, . Financieras y de
- Agua y Gestion de Ensefianza, un 28%
Servicio de L, .. K Seguros,
. . Desechos, Mineria, Actividades teletrabajando y .
Comidas, Servicios e Suministro de
- . Transporte y Inmobiliarias, sus rubros son ..
Administrativos y . - o Electricidad y Gas,
Almacenamiento, Actividades Actividades .,
de Apoyo, . . - . Informaciony
. Salud y Asistencia Artisticas y Profesionales y -
Industria . . . Comunicaciones.
Social. Recreativas. Técnicas
Manufacturera. A
Comercio.
Tamaiio del
. 2,6% 3,7% 1,9% 30% 61,8%
mercado Potencial
Promedio de
L 49% 54% 53% 55% 61%
madurez digital
Intensidad de
. 3% 6% 13% 36% 40%
teletrabajo
Nivel de . . .
) Baja Media Baja Alta Alta
competencia
Necesidad de
roductos . . .
P . Baja Media Baja Alta Alta
complementarios
de seguridad
Necesidad de
productos
complementarios Baja Baja Baja Media Alta
de automatizacion
de tareas
Necesidad de
asesoriay
capacitacion . . .
pac Baja Media Baja Alta Alta
continua en
soluciones
Microsoft
Posibilidad de
sustitucién por . . .
P Alta Media Media Alta Media

otro proveedor de
servicios

Fuente: Elaboracion propia

Para determinar el atractivo por cada segmento, se normalizan las variables en una
escala de 0 al 1. En el caso de la variable cuantitativa se normalizan utilizando la forma
de normalizacion estadistica basada en unidad.
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X=X
X' = min

Xmax - Xmin

Para las variables cualitativas, se normalizan de forma discreta utilizando el criterio de
Alta = 1, Media=0.5 y Baja = 0.

Para la variable nivel de competencia, se utiliza el criterio de forma inversa.

Tabla 10 Analisis FODA con variables normalizadas

Segmento Segmento Segmento Segmento Segmento

A B C D E
Tamano del mercado Potencial 0 0 0 0,5 1
Promedio de madurez digital 0 0,4 0,3 0,5 1
Intensidad de teletrabajo 0 0,1 0,3 0,9 1
Nivel de competencia 1 0,5 1 0 0
Necesidad de productos . 0 0,5 0 1 1
complementarios de seguridad
Necesidad de productos
complementarios de automatizacion 0 0,5 0 0,5 1
de tareas
Necg5|dad de asesorla y c§paC|taC|on 0 0,5 0 1 1
continua en soluciones Microsoft
Posibilidad de sustllt.uuon por otro 1 0,5 0,5 1 0,5
proveedor de servicios

Fuente: Elaboracion propia
A continuacion, las variables se podran en funcion de su importancia para obtener la

matriz de atractivo por segmento y determinar cuales son los segmentos mas atractivos
para el plan de negocio.
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Tabla 11 Matriz de atractivo por segmento

Segmento | Segmento | Segmento | Segmento | Segmento

Ponderacion A B C D E
Tamaiio del rT]ercado 15% 0 0 0 0,08 0,15
Potencial
Promedio de madurez 10% 0 0,04 0,03 0,05 0,10
digital
Intensidad de teletrabajo 5% 0 0,00 0,01 0,04 0,05
Nivel de competencia 15% 0,15 0,08 0,15 0 0
Necesidad de productos
complementarios de 10% 0 0,05 0 0,1 0,1
seguridad
Necesidad de productos
complementarios de 15% 0 0,1 0 0,08 0,15
automatizacion de tareas
Necesidad de asesoria y
capacitacion continua en 20% 0 0,1 0 0,2 0,2
soluciones Microsoft
Posibilidad de sustitucion
por otro proveedor de 10% 0,1 0,05 0,1 0,1 0,05
servicios
1,0 0,3 0,4 0,2 0,6 0,8

Fuente: Elaboracion propia

4 Plan Estratégico
4.1 Estrategia genérica de negocio

En base a los resultados del diagnéstico, la estrategia genérica de negocios que se
adoptara para que el plan de negocios propuesto pueda generar una ventaja competitiva,
es la estrategia de foco en beneficio. De esta forma se busca ofrecer servicios a un
segmento, con una propuesta de valor distintiva, abordando las variables del servicio que
los proveedores actuales no estan cubriendo. La propuesta contempla servicios
enfocados en apoyar a las areas de tecnologia y gestion de cambio a impulsar las
tecnologias para el teletrabajo, para aumentar el bienestar de las organizaciones y sacar
el maximo provecho al uso de estas mismas, aportando a su madurez digital dentro de
las organizaciones.

4.2 Definicion del segmento Objetivo

En base a la informacion de la sintesis del diagndstico, el plan estratégico estara
enfocado en los siguientes segmentos de mercado.

Segmento E: empresa con modelo de negocios sostenidos con grandes areas de apoyo
y estas son de rubro administracién publica, actividades financieras y de seguros,
suministro de electricidad y gas, informacion y comunicaciones.
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El segmento representa el 62% del mercado objetivo los que se traduce en 12MMUF al
2020, debido a que el segmento ya comenzo6 con tecnologias para el trabajo a distancia,
la estrategia es aplicar un fuerte enfoque en marketing, para demostrar que puede
administrar de mejor forma sus soluciones para el teletrabajo.

4.3 Definicion del proveedor de servicio

Como proveedor de servicio, considerando las caracteristicas que busca el segmento de
mejorar en seguridad, automatizacién y evitar integraciones adicionales para otros
servicios que pueden venir incluidos, se considera trabajar con Microsoft con la solucion
Microsoft 365. Contiene todas las funciones de servicio, automatizacioén, seguridad,
colaboracion, comunicacion todo desde una sola vista de producto y activable con
diferentes modos de licenciamiento integrados desde el momento de la activacion.

4.4 Marca

Antes de comenzar la declaracion de posicionamiento, se debe crear la marca Digital
Workplace 365 (DW365) es un nombre que hace referencia a tu lugar de trabajo,
digitalizado desde cualquier lugar.

Cabe sefalar que, en consulta con la Oficina de Propiedad Intelectual (INAPI), no existe
ningun obstaculo legal para registrar el nombre de la marca propuesta "Digital Workplace
365" (DW365). Dado que no existe coincidencia el nombre en ninguna clase a registrar.

45 Posicionamiento

“Para las empresas que toman y adoptan el teletrabajo como una forma flexible y eficaz
para la continuidad de sus operaciones y quieren mejorar su rendimiento optimizando el
tiempo de sus trabajadores sin despreocupar aspectos de seguridad de la informacion.

Digital Workplace 365 es un Integrador especialista en soluciones Microsoft para el
teletrabajo.

Que potencia y da soluciones para sacar el maximo provecho tecnoldgico a soluciones
gue permitan el trabajo colaborativo a distancia.

Porque somos especialistas, utilizando las mejores practicas para adecuar estas
tecnologias al personal de la organizacién.”

4.6 Mision
Brindar a las organizaciones soluciones y servicios tecnologicos que permitan elevar y

simplificar su colaboracion y conectividad con los mas altos estandares de seguridad de
la informacion.
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4.7 Vision

Ser el principal referente Microsoft en soluciones de teletrabajo brindando a las
organizaciones agilidad y eficiencia, en cdmo se realiza la colaboracion y trabajo a
distancia de sus colaboradores.

4.8 Valores
Los valores representativos son:

e Integridad

e Innovacioén

e Excelencia

e Colaboracién
e Pasion

El equipo de trabajo que conformara la empresa debe demostrar su Integridad, personas
transparentes y consecuentes con acciones y compromisos que adquieren. La
Innovacién se basa en la constante busqueda de soluciones creativas para enfrentar
riesgos y oportunidades en el desarrollo de servicios, un valor fundamental para
soluciones que se actualizan dia a dia. El equipo de trabajo debe demostrar su excelencia
en la ejecuciéon de toda actividad, entregando un servicio con logro en resultados y un
permanente sentido de la calidad y responsabilidad. La colaboracion fomentando el
trabajo en equipo, asociandose en la entrega de servicios en conjunto interareas con un
solo objetivo, la satisfaccion del cliente. Todo lo anterior en un ambiente donde el personal
se sienta apasionado por su trabajo y la misma pasion pueda ser transmitida a los
clientes.

Los valores anteriormente mencionados, permitirAn generar una cultura corporativa
saludable, que establezcan estandares de colaboracién y ofrecer a los miembros del
equipo un proposito compartido y un objetivo comun, a su vez, permitir el reconocimiento
de los clientes para mantener relaciones a largo plazo.

4.9 Estrategia de marketing

Tal como se menciona, el segmento de mercado el cual se desea apuntar finalmente este
plan de negocio corresponde a industrias que han tomado con mucha fuerza el teletrabajo
y tienen visto a futuro continuar en la misma modalidad o un modelo hibrido, puesto que
vieron resultados positivos de esta modalidad. No obstante, este plan aplica a cualquier
organizacion, que en algun grado necesite operar con su personal en modalidad
teletrabajo donde requiera asistencia y apoyo en herramientas tecnoldgicas para este fin.

4.9.1 Producto

Al seleccionar el proveedor de servicios Microsoft, el tipo de servicios sera orientado a
especializacion de servicios Microsoft bajo sus productos Microsoft 365 que estan
enfocados al trabajo colaborativo con integracion nativa a soluciones de seguridad y
automatizacion.
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49.1.1 Servicios

Los servicios otorgados estan principalmente enfocados en las preferencias de los
clientes potenciales a las soluciones de teletrabajo. Se tiene como base, servicios
estandares de operacion que no se diferencian de la competencia, pero la falta de estos
reducird en gran medida su atractivo.

Por otro lado, el foco esta en aquellos atributos que son realmente requeridos y que los
competidores no lo contemplan en sus propuestas de valor. Como base de estos servicios
esta la capacitacion continua y concientizacion de los servicios de teletrabajo; en un nivel
superior sera destacado la proteccion de la informacion y proteccién contra amenazas;
por ultimo, herramientas de teletrabajo avanzadas donde se resaltard el uso de
herramientas de automatizacion.

Para la entrega de servicio, se definen paquetes de soluciones que tendran la flexibilidad
de crecimiento segun la cantidad de personas y niveles de especialidad. Con esto crece
a otorgar soporte y distintos niveles de operacion de modo de incrementar el atractivo de
la oferta, entregando soluciones desde comunicacién, colaboracién hasta cubrir la
seguridad y automatizacion de tareas.

Existird un servicio de adopcién basica que sera la puerta de entrada para transformarse
en un proveedor confiable y valorado por los clientes, el éxito de desarrollo de esta
funcion permitird a los clientes generar un 6ptimo trabajo de equipos, utilizando
eficazmente las herramientas colaborativas que permitiran realizar sus funciones
laborales con la misma o mayor velocidad que el trabajo presencial.

Las actividades correspondientes al servicio se desarrollan en los siguientes ambitos de
accion.
Essentials:

Soporte en aplicaciones: servicio estandar de soporte reactivo a las aplicaciones del
servicio, servicios de correo, dominio, calendario, Teams,

Gestion de correo y calendario: administracion de servicios de correo, listas de
seguridad, publicacion de calendario.

Reuniones virtuales: configuracion de dominios permitidos, comunicacion interna y
externa, administracion de calidad de redes.

Archivos y contenido: gestion sobre plataforma Sharepoint, Onedrive y sitios de Teams,
etiquetado de documentos, co- autoria.

Herramientas de administracion del trabajo basico: gestion sobre Whiteboard,
Planner, Microsoft Viva integrado en Microsoft Teams.

Capacitacién y concientizacion estandar en los items de soporte: capacitacion
focalizada para el uso integrado de soluciones Microsoft para el teletrabajo.
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Advanced:

Administracion de aplicaciones y dispositivos: gestion de PC y dispositivos moviles
con zonas personales y empresariales.

Redes sociales e intranet: uso de Yammer y Sharepoint como intranet corporativa.

Administracion de acceso e identidades: administracién y gestiéon de Azure Active
Directory, gestion de Multi Factor de autenticacion y perfil de acceso condicionado a
aplicaciones.

Proteccion contra amenazas: gestion de Azure active Directory en base a amenazas
con proteccion contra amenazas directas.

Proteccion de la Informacion: gestién de reglas de Data Loss Preventions para evitar
fuga de informacién.

Premium:
Administraciéon de la seguridad: gestion centralizada de seguridad de la informacion.

Administracion de cumplimiento: gestion de cumplimiento en base a normas
internacionales.

Sistema telefénico, audioconferencia: integracion de central telefénica y servicios de
audioconferencia para reuniones en Teams.

Herramientas de administracion del trabajo avanzado: servicios de gestion de Power
Automate, gestion de flujos de trabajo y operacién de RPA.

Andlisis avanzado: servicios de disponibilidad de informacién con espacios de trabajo
para PowerBI.

4.9.1.1 Licencias de soluciones Microsoft Modern Workplace

El principal foco de licencias, son las relacionadas con servicios Modern Workplace de
Microsoft, entre ellas estan todas las relacionadas con Microsoft 365 y sus subproductos,
pero el enfoque del plan de negocios haré énfasis en cuyas licencias tengan lo minimo
para que una organizacion pueda ser habilitada con tecnologias de trabajo a distancia y
colaboracion.

49.1.2 Consultoria

La empresa otorgara servicios de consultoria que seran evaluados segun capacidad y
especialidad del equipo técnico de soluciones Modern Workplace.
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4.9.2 Precio

49.2.1 Servicios

Para el andlisis de precio, se utiliza la agrupacién de servicios segun las soluciones que
requiera soporte y asesoria el cliente, estos son, Essential, Advanced y Premium.

Debido a que el mayor esfuerzo estara presente en la cantidad de usuarios que tenga el
cliente, se definen tres niveles segun cantidad de usuarios, estos son:

e Nivel 1 - 0-50 usuarios
e Nivel 2 - 51-249 usuarios

e Nivel 3 - 250-1000 Usuarios

Cada nivel tendra la opcion de crecimiento por paquetes de 30 usuarios o saltar al

siguiente nivel de precio.

Con estas variables, las empresas podran elegir el mejor plan que se adapte a sus

necesidades.

llustracion 17 Matriz de precios mensuales

Essentials Advanced Premium
Mejores aplicaciones de Mejores aplicaciones de
oporte en aplicaciones| productividad combinadas con productividad y capacidades
de productividad  |funcionalidades de cumplimiento avanzadas de seguridad,
y seguridad cumplimiento, voz y analisis.
30 Usuarios adicionales| 30 Usuarios adicienales 11,5 UF 30 Usuarios adicionzles 14 UF
B.S UF
Nivel 1 - 10-48 usuarios 20 45 80
Nivel 2 - 50-249 Usuorios 55 105 150
Nivel 3 - 250-1000 usuarios 100 150 190
Soporte en aplicaciones X b X
iGestion de correo y calendario X b X
Reuniones virtuales X X X
larchivos ¥ contenido X b X
Herramientas de administracion del trabajo basico X b X
ICapacitacion y concientizacion estandar en los item de X . X
soparte
Administracion de aplicaciones y dispositivos X X
Redes sociales e intranet b X
lAdministracion de acceso e identidades b ¥
Proteccidn contra amenazas b ¥
Proteccidon de la Informacidn % X
l\dministracidn de la seguridad ¥
A dministracion de cumplimiento ¥
Sistema telefonico, audicconferencia X
Herramientas de administracion del trabajo avanzado X
lAnalisis avanzado X
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4.9.2.2 Licencias de soluciones para modern workplace ( Microsoft)

Las organizaciones generalmente compran sus licencias directamente a la marca, esto
puede ser via tarjeta de crédito o emision de érdenes de compra con firma directa con
Microsoft en base a un contrato de Software Assurance [30], no obstante, se estima que,
por medio de venta cruzada, se puede incentivar la compra de licencia, simplificando la
gestion interna de los clientes en la adquisicion de suscripciones. La experiencia de las
empresas que han realizado esta venta, indican que alrededor de un 20% de sus clientes
adquieren licencias a través de la empresa que otorga servicios de administracion y
soporte. El valor promedio de los productos es de US$12.5 por usuario mensual. Cuyo
margen de ganancia es de un 8%.

4.9.2.3 Consultoria

Los servicios de soporte, adopcion, consultoria y proyecto seran estimados en 1,1 UF la
hora.

Los valores informados son totalmente competitivos y como referencia, empresas que
realizan actividades similares de consultoria en servicios de esta naturaleza, su valor HH
son de 1,9 UF de consultoria con servicios de ingeniero senior y 2 UF especialista, los
valores fueron validados en las entrevistas realizadas a empresas del rubro.

El precio cobrado finalmente a un cliente dependera del alcance del requerimiento y de
las horas requeridas para su ejecucion.

4.9.3 Plaza-Canales

La venta de licencias y servicios se realizard preferentemente remoto, servicio remoto
utilizando herramienta de colaboracion.

Existird un servicio web para la solicitud de servicios, asistidos por Bot (Programa
informatico que efectla automaticamente tareas repetitivas mediante Internet) que
interactien en un chat en linea.

Para los servicios, se utilizard una herramienta de administracion de servicios Tl o
también llamadas ITSM para la comunicacion formal en medicién de tiempos del cliente.

494 Promocion

La promocién se desarrollara dirigida a los mercados objetivo, para este caso se apunta
a obtener la atencién del segmento seleccionado.

Eventos: se trabajara inicialmente en casos de éxito para respaldar la marca y
presentarlos a través del Microsoft a los clientes y eventos de presentacion de productos
incentivando la contratacion y fidelizacion de clientes.

Email Marketing: se considera envio de correos con informaciéon relevante de las
empresas, consejos, casos de éxito, noticias, con la intencion de generar leads, se hara
utilizando a través de correo compartiendo informacién relevante al publico objetivo
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sefalado, automatizado desde una solucion CRM con capacidad de envio de correos
masivos y seguimiento de apertura.

Posicionamiento Web: se considera realizar un servicio de tipo SEO (Search Engine
Optimization) para el disefio de la pagina web de la empresa que optimice la busqueda
del sitio a través de internet y sera complementado con un servicio SEM (Search Engine
Marketing) por campafas de publicidad a través de Google Ads.

Redes Sociales: el publico objetivo de la campafia son altos cargos de las areas de TI,
al ser del rubro empresarial, se estima que la red social 6ptima para usar este perfil de
persona es LinkedIn.

Visitas comerciales: como venta directa, se considera las visitas presenciales a las
oficinas de los clientes, presentando al equipo de trabajo y discutir los diferentes aspectos
de la oferta comercial que la empresa entrega.

Los eventos, email, posicionamiento web y redes sociales requiere contenido que sera
creado por periodistas para ser publicados semanalmente a través de las distintas
herramientas para la promocion.

Parte de los gastos en marketing, tiene como objetivo generar conocimiento de la marca
y posicionarse en el mercado para lograr convertir una cantidad importante de contactos
en clientes para la empresa, las ventas indirectas son fundamentales para este tipo de
conversion, asi también las visitas comerciales que incentivaran la conversion de clientes.

Tabla 12 Proyeccién de gastos de promocion

Marketing Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3

MMCLP | MMCLP | MMCLP | MMCLP
SEQ/SEM 5,0 11,0 22,0
LinkedIn Ads 2,0 3,0 6,0
Email Marketing 1,5 2,5 5,0
Notas periodista 1,0 3,0 6,0
Total Marketing digital 0,0 9,5 19,5 39,0
Visitas comerciales 4,0 8,0 10,0
Eventos 4,0 10,0 13,0
Bot de autoatencion 0,3 0,3 0,6
Disefio e imagen /marca 3,0 1,0 1,0 1,0
Total marketing tradicional 3,0 9,3 19,3 24,6
Total 3,0 18,8 38,8 63,6
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Se utiliza el funnel de ventas para proyectar los resultados de la inversién de marketing,
considerando las etapas de:

Lead

(MQL)Marketing Qualified Lead
(SAL) Sales Accepted Lead
(SQL) Sales Qualified Lead
Win, Closer Business

Utilizando una tasa de conversion Optima para empresas B2B, estudio realizado por
Propelgrowth [31] se consideran iniciar con una cantidad de 1500 contactos iniciales con
un crecimiento de 15% anual.

Tabla 13 Proyecciéon de nuevos clientes por afio

Crecimiento de clientes 15%

Contactos iniciales 1500

Ratios de conversién Anol Afo2 Afo3
Lead a MQL 5% 7% 8%
MQL a SAL 60% 62% 63%
SALa sQL 50% 51% 52%
SQL a Venta 27% 28% 29%
Contactos iniciales 1500 1725 1983,75
Lead 75 120,75 158,7
SAL 45 74,865 99,981
SQL 22,5 38,18115 51,99012
Venta 6 11 15

Fuente: Elaboracion Propia

Se estima una retencién de clientes de 81% afio a afio derivado del diagndstico,
considerando el riesgo de pérdida de clientes por factores de cambio de partner o cambio
de proveedor de servicios Cloud.

Tabla 14 Estimacion de clientes por afio

Estimacion de clientes Anol Ano2 Ano3
Proyeccidn acumulada con nuevos clientes por afo 6 17 29
Retencion de clientes 81% 81%
Clientes por afo 6 14 23

Fuente: Elaboracion propia
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4.10 Mapa estratégico

4.10.1 Perspectiva de Recursos

Se refiere a los recursos que mas importan en la creacién de valor: las personas y la
tecnologia. Desde este punto se define la relacion con los proveedores, alto conocimiento
del mercado ampliando las redes de contacto, personal altamente comprometido y las
herramientas tecnoldgicas necesarias para la gestion del negocio.

4.10.2 Perspectiva de Procesos

Las métricas desde esta perspectiva facilitan una valiosa informacion acerca del grado
en que las diferentes areas de negocio se desarrollan correctamente. Aqui se definen
objetivos de procesos eficientes y eficaces que permitan aumentarla calidad de servicio
y disponer de capital de trabajo.

4.10.3 Perspectiva de Clientes

La satisfaccion del cliente como indicador configurando objetivos que apunten a la
satisfaccion y posicionamiento de la empresa.

4.10.4 Perspectiva financiera

Desde el punto de vista de los accionistas, se mide la capacidad de generar valor por
parte de la compaiiia y, por tanto, de maximizar los beneficios y minimizar los costos. Los
objetivos planteados estan relacionados con el aumento del margen que se obtengan de
los servicios aumentando el valor de la organizacion.
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llustracién 18 Mapa estratégico

Mapa Estratégico
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Fuente: Elaboracion propia.

Cumpliendo con todos los objetivos por parte del modelo de negocio, la empresa podra
aumentar su rentabilidad, mantenerse en el tiempo y como consecuencia aumentar su
valor.

4.10.5 Operacién de la estrategia

Para iniciar la operacion de la compafia, se presenta un conjunto de actividades
principales con sus respectivos indicadores y responsables que permitan cumplir con los
objetivos planteados, las actividades deberan ser revisadas afio a afio en la organizacion.
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Tabla 15 Actividades correspondientes al cumplimiento de metas.

Perspectiva | Objetivo Duefio Indicador meta Iniciativas
. Estrategia de
Aumentar ventas de . Margen operacional . -
. Gerente Comercial & P / kpi>22% marketing,
servicio Ingresos totales )
Promocion
Aumentar rentabilidad Gerente general EBIT kpi >=10% | Plan estratégico
Financiera Definir pago de
Control de costos Encargado de servicios a Microsoft
operacionales Administracion y Costo venta / Venta kpi <=80% | sobre los 30 dias,
P Finanzas Emision y pago
oportuno de facturas
Posicionar empresa en Gerente de Obtener certificaciones a koi >= 3 Estrategia de
calidad de servicio servicios nivel de empresa pi>= servicios
Aumentar nivel de Gerente de Encuesta NPS kpi>=90 Modelo operativo de
satisfaccion servicios cliente en el centro.
Clientes (N° al final del periodo -
N° de clientes adquiridos Plan de marketin
Fidelizacién de clientes Gerente Comercial | durante el periodo) / kpi>85% romocion &
Clientes al comienzo del P )
periodo
Incrementar la cantidad Plan de marketing
) - de resefias en redes - ’
Mejorar el conocimiento . . .. . promocion.
Gerente Comercial | socialesy generacién de | Kpi>25%
de marca .
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5 Plan operacional

El plan operacional es uno de los factores criticos para este plan de negocios. La forma
en la cual se otorguen los servicios se puede transformar en un elemento diferenciador

sobre la competencia.

El plan de negocios contempla crear un equipo de trabajo para la entrega de servicios de
gestidn, administracidn, operacion y fortalecimiento de soluciones para el teletrabajo con
de soluciones Microsoft 365 y la venta de licencias que complementen el uso de estos

servicios.

Es importante considerar las principales caracteristicas de los servicios.

Son intangibles
Se producen y consumen en forma simultanea

Requieren de contacto directo con el cliente
No son inventariables

(paquete de servicios)

5.1 Modelo Operativo

Soélo se puede observar su resultado después de hechos

Generalmente corresponden a una mezcla de atributos tangibles e intangibles

El plan operacional ird con una estrategia operacional de cliente en el centro de toda la
organizacién, con el objetivo de alinear los procesos, cultura interna y tecnologia al

servicio centrado en el cliente.

llustracion 19 Triangulo de servicio Karl Albrecht, 1988

®

Estrategia de servicio

Estrategia
onsidera al cliente
primero

isefio de sistema
pensado en el

cliente

CLIENTE

Personas sirve al

e
Sistemas
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Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con Karl Albrecht

El proceso se basara en dar seguimiento a los actuales clientes en cada uno de los
canales de comunicacion e interaccion, se realizara seguimiento a los comentarios de los
clientes y con estos se activara proactivamente los posibles escenarios de necesidades
y preferencia que tengan. Se mantendra un enfoque colaborativo compartiendo contenido
de su interés, no soélo ofertas de productos y servicios. Se trabajard constantemente en
crear procesos sistematicos y automaticos para dar rapidas respuestas y eficientes para
mejorar la experiencia de los clientes y fortalecer la estrategia de servicio para procurar
estar siempre a la vanguardia de las tecnologias para el teletrabajo y conocer las actuales
preferencias de los clientes para incluirlos en la estrategia de cliente en el centro.

5.2 Estrategia de servicio

La estrategia estard basada en la calidad y conocimiento tecnologico del equipo
especialista y como modelo de calidad se usara el ciclo de mejora continua de la calidad,
en cuatro pasos, segun el concepto ideado por Shewhart y Deming. También
denominado Ciclo Deming-Shewhart.

llustracion 20 Ciclo Deming-Shewhart

= Esto implica identificar una = Seimplementanios
meta o proposito, formular | [ componentes del plan. Se
una teoris, definir métricas de registran los problemasy
éxito y establecer un plan observaciones presentadas
de accion. enla ejecucion yseiniciael
analisis de datos.

Paso1.
Planificar

(Plan)

Paso2.
Hacer (Do)

Paso4.

- Cierra el ciclo, Actuar (Act)
integrandoel
sprendizaje generado
por todo el proceso,
puede usarse para
ajustar |la meta, cambiar
métodos, reformularuna
teoria por completoo
amplisr el aprendizaje

» Se monitorean los
resultados pars evaluarila
validez delplan en busca de
signos de progreso y exito,
o problemasy areas de
mejora

Fuente: nueva-iso-9001-2015 [32]

Se aplicard como un proceso sistematico para obtener un aprendizaje y conocimiento
para la mejora continua de un producto Microsoft 365 y sus constante actualizaciones,
Asi se asegura que los servicios otorgados cumplan con las expectativas del cliente
donde constantemente se iran analizando los acuerdos de niveles de servicios ofrecidos
a los clientes.
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5.3 Gestidon de proyectos
Otro factor fundamental para provisionar los servicios es la gestion de proyectos, en
proyectos de consultoria, por implementacion de nuevas plataformas o servicios de

administracion, operacién y mantenimiento que requeriran de una etapa de transicion
para tomar adecuadamente el servicio y cumplir con los SLA acordados con el cliente.

Las fases para gestionar proyectos son:

llustracion 21 Fases de gestidon de proyectos

2.- Planificacion 4 .- Control

PN )N £

1.- Inicio 3.- Ejecucion 5.- Cierre

Fuente: PMBook 5 fases de un proyecto [33]

La gestion de proyectos validara la capacidad de los equipos técnicos, evaluando su
disponibilidad, desempefio y calidad del resultado en actividades especificas. Este
proceso permitira ajustar, optimizar y mejorar procesos que no estén alineados a la
estrategia de entregar un servicio de calidad en los tiempos acordados con el cliente.

5.4 Entrega de servicios

Se utilizara ITIL [34] como marco de referencia en la entrega de servicios, su objetivo es
proporcionar las mejores practicas para la Gestion de Servicios Tl, proporcionando una
serie de procesos integrados para entregar con alta calidad la provision y soporte
operacional de los servicios ofrecidos por la empresa.

Al cliente, el servicio sera entregado en forma remota, tomando ventaja de la naturaleza
de los servicios Microsoft que son accesibles desde internet con acceso seguro para la
administracion. La comunicacion con los clientes sera principalmente por un sistema
ITSM [35] normado por procesos ITIL que permitira medir y comunicar eficazmente en
avance de los requerimientos de clientes en base a los acuerdos de niveles de servicios
acordados.
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5.5 Personas

El capital humano es un factor clave para el desarrollo de este modelo de negocio.
Contratar a las personas adecuadas puede determinar el éxito o el fracaso. De ellas, se
esperan habilidades de comunicacion, que sean innovadoras, que realicen gestion de
tiempo, sean capaces de priorizar, adaptarse y que tengan una buena capacidad técnica
capaz de movilizar sus conocimientos, aptitudes y competencias dentro del ambito de la
herramienta que soportan.

5.5.1 Estructura organizativa
En este modelo de negocios, se plantea una estructura definida en base a funciones

operativas de cada area y como parte de una estrategia de crecimiento escalable en el
tiempo.

llustracién 22 Organigrama

Gerente General

Encargado de
Administracion y
Finanzas

Gerente de

- Gerente Comercial
Servicios

Ingeniero Senior
md Microsoft Modern fgdEjecutivo Comerciall
Worsplace

Ejecutivo

md| Ngeniero Microsoft Marketing

Técnico Soporte
Nive 1

Preventa

Fuente: Elaboracion propia

5.5.1.1 Gerente General
La funcion del gerente sera planificar y controlar la gestion de la empresa. La persona

debe ser capaz coordinar la funciéon de las distintas areas para que se cumplan los
objetivos del negocio y armar redes de contacto.
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5.5.1.2 Encargado de Administracién y Finanzas

Responsable de la labor contable y financiera de la empresa. Realizara control de gestion,
sera responsable de generar recordatorios para que el administrador de cuentas realice
la funcion de cobranza.

5.5.1.3 Gerente de servicios

Responsable de administrar los recursos operacionales de la compafia, gestion de
capacidad, velando por que se cumplan los acuerdos de servicios ofrecidos al cliente. En
un inicio, Ingeniero Microsoft Modern Workplace, apoyando la operacién y proyectos, una
vez comience a aumentar la carga operacional y se sume dotacién, sera encargado de
supervisar y coordinar el area de ingenieria.

5.5.1.4 Ingeniero Microsoft Modern Workplace

Personal clave para el negocio, son la cara visible para presentar los proyectos de
soluciones para el teletrabajo. Debe ser capaz de mostrar un alto grado de conocimiento
que permita dar confianza al cliente, son una de las principales caras visible a cliente,
quienes otorgan soluciones de acuerdo con la necesidad del cliente. Estas personas
deben tener alto conocimiento de soluciones Microsoft relacionadas con el teletrabajo,
pero a la vez, deben tener buenas relaciones interpersonales y ser proactivos para
mantener un contacto continuo con los clientes, asi obtener una buena retroalimentacion
de ellos.

5.5.1.5 Ingeniero Microsoft

Es quien atendera el nivel 2 de soporte mesa de ayuda, atendera servicio operacional de
la plataforma, dara soporte a todos los productos Microsoft, es por este motivo, que
requiere un alto entrenamiento, su nivel de escalacion es el Ingeniero Modern Workplace
y el proveedor de servicios Microsoft.

5.5.1.6 Técnico soporte nivel 1

Son otra pieza clave para el servicio, son quienes estan dia a dia con el cliente en
contratos de administracién y operacion de plataforma. Se basaran en las practicas de
ITIL de gestion de servicios, seran el primer nivel de una mesa de servicio que atendera
en base a los acuerdos de servicios preestablecidos con el cliente, también poseera un
arbol de decisiones de acuerdo al tipo de consulta, incidente o requerimiento que solicite
el cliente, por este motivo, no requiere gran experiencia soluciones Microsoft. Debe ser
capaz de mantener un lenguaje cordial, en base a script sobre manejo situacional con los
clientes, afrontando enojo y molestia sin caer en discusion siendo capaces de otorgar
soluciones lo mas rapido posible dentro del ambito del servicio.

5.5.1.7 Gerente Comercial

Responsable de poner en marcha el plan de marketing de la organizacion y definir la
estrategia de venta.
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5.5.1.8 Ejecutivo de Marketing

El ejecutivo responderd antes las necesidades de marketing digital y tradicional,
coordinando las acciones de la estrategia de marketing, trabajando de la mano con el
gerente comercial, ejecutivo comercial y preventa que conforman el equipo de ventas, de
tal forma que toda la estrategia comercial se encuentre alineada. Sera el responsable del
posicionamiento de la empresa, estara a cargo de todo medio de comunicaciones de la
organizacion, sitio web, redes sociales, formato de canales de comunicacion y creacion
de eventos. También coordinara las relaciones con proveedores y alianzas estratégicas
que pueda acceder la compaiiia.

5.5.1.9 Ejecutivo Comercial

Responsable de busqueda de nuevos clientes, se hara cargo de confirmar los usuarios
gue han mostrado interés en los medios de contacto digitales al llenar formularios. El
ejecutivo debe ser multidisciplinario, es decir, contar con la habilidad de atender
requerimientos electrénicos, asi como fisicos, por ejemplo, atendiendo a eventos como
los descritos en el capitulo que responde al plan de marketing. Se espera alguien
extrovertido y que ya posea una amplia red de contactos. El ejecutivo contard con el
apoyo de la preventa, para consultas y definiciones altamente técnica.

5.5.1.10 Preventa

El perfil es una persona con alto conocimiento tedrico de soluciones Microsoft que logre
acompanfar a los ejecutivos comerciales y explicar de mejor forma las bondades de los
productos y pueda dimensionar los alcances de servicios a contratar, es la conexion entre
el area comercial e ingenieria.

5.5.2 Plan de dotacion en base a demanda estimada de servicio

En base a métricas de marketing, matriz de servicios y tamafio de organizaciones, se
puede estimar la demanda.
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Tabla 16 Demanda estimada de servicios

Nivel de empresa % del mercado objetivo Afio 1 Afio 2 Afo 3
Nivel 1 - 10-49 usuarios 14% 1 2 3
Nivel 2 - 50-249 Usuarios 37% 2 5 7
Nivel 3 - 250-1000 usuarios 53% 3 7 13
Mix de planes

nivel 1 - Essentials 60% 1 1 2
nivel 1 - Advanced 30% 0 1 1
nivel 1 - Premium 10% 0 0 0
nivel 2 - Essentials 60% 1 2 4
nivel 2- Advanced 30% 1 2 2
nivel 2 - Premium 10% 0 1 1
nivel 3 - Essentials 60% 2 4 7
nivel 3 - Advanced 30% 1 2 4
nivel 3 - Premium 10% 0 1 2
Total 6 14 23

Fuente: Elaboracion propia

La demanda de licencias se puede estimar considerando cross selling desde los servicios
ya adquiridos, considerando que un 25% de las organizaciones que adquieren servicios
adquiriran licencias para su personal, del mismo modo, empresas que adquieren
licencias, afio a afo.

Tabla 17 Estimacion de licencias

Estimacidn de licencias Anol Ano2 Afo3

Empresas con Servicios 6 14 23
Empresas que adquieren licencias 2 3 6
Cantidad de licencias estimadas 250 1000 4000

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la estimacion de demanda, se proyecta el equipo de trabajo para
sostener la carga de trabajo.

Durante el primer afio, se considera solo el personal esencial para que la organizacion
inicie sus operaciones y la implementacion de las plataformas digitales requeridas para
la operacién. Por ser una empresa de servicios, el personal es uno de los mayores gastos,
por esto, se considera iniciar con una dotacién reducida que compatrtira roles de servicio
y en funcion al crecimiento de los ingresos y servicio contratados ira creciendo la
dotacion.

Los salarios se determinaran en funcion de los ingresos del mercado, ya que deben ser
competitivos para atraer y contratar expertos en soluciones Microsoft.
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Tabla 18 Proyeccion de Dotacion y remuneracion — en millones de pesos

Cargo Afol ARo2 | Afo3 | Remuneracidn Afol Aho2 Afo3
Gerente General 05 1| 05 1 4,5 27,0 27,0 54,0
Encargado de Administracién y Finanzas | 0,5 | 0,5 1 2,8 16,8 16,8 33,6
Gerente de Servicios 05 1| 05 1 4,2 25,2 25,2 50,4
u/ierrlzgel;z:emor Microsoft Modern 05 1 5 26 15,6 312 62,4
Ingeniero de Microsoft 1 3 2,2 26,4 52,8 79,2
Técnico Soporte Nivel 1 0,5 4 1,5 9,0 36,0 72,0
Gerente Comercial 0 0,5 1 4,2 0,0 25,2 50,4
Ejecutivo Comercial 0,5 2 3 2,2 13,2 52,8 79,2
Ejecutivo Marketing 0,5 1 2,0 12,0 24,0 24,0
Preventa 0,5 1 2 1,8 10,8 21,6 43,2

Total 156,0 312,6 548,4

5.6 Resumen del modelo de negocios

Fuente: Elaboracion propia

Para resumir en analisis completo del plan de negocios se genera un modelo Canvas que
permite sintetizar como se gestionara la empresa de una mirada general para deducir
con claridad la propuesta de valor con sus principales ingresos y gastos.

llustracién 23 Sintesis de modelo de negocios

Socios Clave %

Proveedore
Cloud, Microsoft.

Actividades Clave @

Posicionamiento de
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permitan subir de nivel
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a0
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Ejecutivos comerciales
Microsoft

Canal web de atencion
de usuario.

Propuesta de valor

Digital Workplace 365
(DW365)

Es un facilitador en el uso de
servicios Microsoft que
impulsa el acceso a tu trabajo
desde cualquier lugar y
horario, con soluciones
tecnolégicas modernas que
impulsan el trabajo en equipo y
colaboracion al mas alto
estandar de digitalizacion con un
entorno robusto en
ciberseguridad.

Relaciones con @

Servicio
Reuniones de seguimiento
Retroalimentacion de
servicios

Fidelizacion
eventos, webinar, newsletter

clientes cliente
Venta
Atencion de ejecutivos
comerciales. Segmento E

Canales -

No presenciales
Sitio web, Redes Sociales,
Email Marketing, Bot de
autoatencion

Atenci6n directa
Atencién remota, Venta
directa

ase

i

Segmentos de

Empresa con modelo de
negocios sostenidos con
grandes areas de apoyo
que pueden teletrabajar,
estas son de rubro
Administracion Publica
Actividades Financieras y
de Seqguros, Suministro de
Electricidad y Gas,
Informacion y
Comunicaciones

Estructura de costos
» Costos en remuneraciones de
personal
+ Costo de marketing y ventas
+ Costo de plataforma de software

Fuente de ingresos

»

Ingresos mensuales por tipo de servicio y tamaiio de
empresa por cantidad de empleados

Ingreso por licencias

H"IgI'EESO por p[OYE‘dOS personalizaclos en productos Microsoft
365
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6 Evaluacion de factibilidad econdmica

6.1 Horizonte del proyecto.

El plan de negocios, se considera una evaluacion de proyecto a 3 afios, considerando el
objetivo de alcanzar una utilidad acumulada de MM$180 al tercer afio antes de impuesto.

6.2 Estimacién de Ingresos

La previsidon de ingresos se basa en la estimacion de la demanda y la definicién de precios

tal como se define en la estrategia

La proyeccion considera ingresos por venta de licencias y planes de servicios mensuales
contratados por los clientes, para simplificar el calculo, no se considera HH de consultoria

adicional a los planes de servicios.

Tabla 19 Ingresos por venta de servicios — en millones de pesos.

Tipo de plan Precio UF Precio CLP | Afiol | Afio2 | Afo3
nivel 1 - Essentials 20 0,6 7,4 7,4 14,9
nivel 1 - Advanced 55 1,7 0,0 20,5 20,5
nivel 1 - Premium 100 3,1 0,0 0,0 0,0
nivel 2 - Essentials 45 1,4 16,7 33,5 67,0
nivel 2- Advanced 105 3,3 39,1 78,1 78,1
nivel 2 - Premium 150 4,7 0,0 55,8 55,8
nivel 3 - Essentials 60 1,9 44,6 | 89,3 | 156,2
nivel 3 - Advanced 150 4,7 55,8 | 111,6 | 223,2
nivel 3 - Premium 190 5,9 0,0 70,7 | 141,4
Total 163,7 | 466,9 | 757,1

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20 Ingresos por venta de licencias — en millones de pesos.

Se estima una venta de licencias a un 20% de las empresas que otorgara servicio.

Valor USD Valor CLP
| Valor promedio licencias usuario / Mensual 12,5 9975,125
Afol Afo2 Afo3
Empresas 2 3 5
Cantidad de licencias 250 1000 4000
Monto de venta 29,9 119,7 478,8
Costo de licencia 27,5 110,1 440,5
Margen de 8% 2,4 9,6 38,3
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Se realiza un supuesto, que la retencion de clientes sera de un 55% anual en los periodos

de evaluado el proyecto.

Con los datos de proyeccidén se puede evaluar que la participacion de mercado es de
0,03% el primer periodo, 0,07% el segundo periodo y 0,14 en tercer periodo, puede
parecer relativamente bajo, esto es debido al gran tamafio del segmento objetivo y el

nivel alto de competencia.

Tabla 21 Ingresos vs esfuerzo de venta - en millones de pesos

Ingresos Afol Afo2 Afo3
Tamafio del mercado $722.937,6 $788.002,0 | $858.922,2
Ingresos por servicios y licencias $193,6 $586,6 $1.235,9
Participacion del mercado 0,03% 0,07% 0,14%
Marketing $18,8 $38,8 $63,6
Personal Ventas $24,0 $74,4 $122,4
Gastos esfuerzo en venta $42,8 $113,2 $186,0

6.3 Estimacion de costos

6.3.1 Costos de venta

Fuente: Elaboracion propia

Uno de los principales costos de venta, seran los relacionados con la venta de licencias,
gue sera proporcional a la cantidad de licencias vendidas a los clientes.

Otra parte de los costos de venta, esta relacionado con la plataforma CRM SaaS, que
tiene como objetivo captar nuevos clientes y gestionar las ventas de estos mismos.

Tabla 22 Costo de venta - en millones de pesos

Costos de venta Anol Afio2 Afio3
Costo de licencias $27,5 $110,1 $440,5
Plataforma CRM Saa$S S0,3 S0,4 S0,6

Total $27,8 $110,5 $441,1

6.3.2 Gastos de Administracién y Ventas

Fuente: Elaboracion propia

A raiz de que el plan de negocios se basa principalmente en servicios, el gasto mas
importante esta relacionado a las remuneraciones de personal. Estos gastos son el 83%
del gasto total del GAV vy lo sigue el gasto en marketing, que es de un 10% en el periodo

del andlisis del plan.

60



En otros, se realiza una provision sobre los gastos de un 5% para cubrir pagos de
obligaciones imprevistas.

Tabla 23 Gastos de Administracion y Ventas - en millones de pesos

Administracion y ventas Aol Afio2 Afio3
Suscripcién Anual Microsoft Partner S0,4 S0,4 S0,4
Remuneraciones $156,0 $312,6 $548,4
Marketing $18,8 $38,8 $63,6
Capacitaciones S0,2 $1,0 S1,7
Plataforma ITSM S1,4 $1,3 $2,5
Licencias de servicios ofimaticos S1,4 $1,3 $2,5
otros $8,9 $17,8 $31,0
Total $187,2 $373,1 $650,0
Fuente: Elaboracion propia
6.4 Inversion

6.4.1 Inversién en activo fijo

Se considera adquirir estaciones de trabajo portatil para todo trabajador de la compafia.
Seran notebook de tipo empresarial cuyas caracteristicas minimas son CPU Intel 17,
16GB RAM y unidad de almacenamiento 512GB.

Adicionalmente se incluye disponer a los empleados de silla y escritorio para su mejor
comodidad en su hogar.

Los activos son depreciados aceleradamente de acuerdo a la tabla de vida util de bienes
fisicos de activo inmovilizado. [36]

Tabla 24 Activos Fijos -- en millones de pesos

A Eies Co§to . CNantidad C::mtidad C::mtidad Ao Afol | Afo 2 | Afio 3
Unitario ano 0 afho 2 afno 3 0

Kit C.)flulna Teletrabajo Silla + $0.3 9 14 19 $27 |s00 [s42 |57

Escritorio

Computadores $0,8 9 14 19 $7,2 [$0,0 |S11,2 |$15,2

Total $9,9 |S$0,0 [$15,4 [$20,9

Depreciacion

Kit Oficina Teletrabajo Silla + Escritorio ( 1 afio) $2,7

Computadores ( 2 afios) | $3,6 |$3,6 |[S5,6

Total $6,3 [$3,6 |S$9,8

Fuente: Elaboracion propia
Al no considerar oficina fisica, no se consideran costos de remodelacion o reparacién.

Asi también, las plataformas tecnolégicas seran completamente provistas por soluciones
Cloud, por ende, no se consideran gastos en infraestructura on-premises.
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6.4.2 Inversién en marketing

La inversion en marketing para el inicio de las operaciones esta relacionada con el disefio
de marca y esta sera realizada por una agencia de publicidad.

Tabla 25 Inversion en marketing -- en millones de pesos

Marketing Afio 0
Imagen y Marca $3,0
Total $3,0

Fuente: Elaboracion propia
6.4.3 Capital de trabajo

Corresponde a la valorizaciéon de los recursos que requiere el proyecto para mantenerse
en funcionamiento y que cubre el desfase entre los flujos de efectivo de ingresos y
egresos.

Para financiar desde el inicio del proyecto los costos operacionales, hasta el momento
que se recauda el ingreso por venta de servicios, se consideran 6 meses durante el
tiempo que la organizacién se da a conocer y mas el periodo de recaudacion estimado
en 90 dias.

llustracién 24 Método de calculo del capital de trabajo

Costo Operacional Anual
12

Capital de trabajo = ( ) * 6 meses

Utilizando este método, se puede estimar que el capital de trabajo necesario sera de:
$99.3 millones de pesos. El detalle de los gastos operacionales se puede apreciar en la
siguiente tabla:

Tabla 26 Estimacion de costos para el capital de trabajo -- en millones de pesos

Capital de trabajo Ao 0
Costo Venta $27,8
Gastos administrativos $187,2

Mensual $17,9
Capital de trabajo  $107,5
Fuente: Elaboracion propia

En resumen, la inversion total del proyecto se puede apreciar en la siguiente tabla.
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Tabla 27 Inversion total del plan de negocios — en millones de pesos

Inversion inicial Afio 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3
Implementacion de plataformas S5,7

Activo Fijo $9,9 $15,4 $20,9
Inversiéon en marketing $3,0

Capital de trabajo $107,5

Total $120,4 S5,7 $15,4 $20,9

Fuente: Elaboracion propia
6.5 Financiamiento

Para financiar el proyecto, se consideraron dos opciones, la primera, es un proyecto sin
deuda y la segunda, un con 70% de deuda en relacion con el monto necesario para la
puesta en marcha del plan de negocio.

Proyecto Puro: proyecto completamente financiado por los inversionistas.
Consideraciones en el andlisis:

e DeudaigualaO
e Método de depreciacion acelerada
e Vida util de activos a 3 afios

Proyecto Financiado: Proyecto apalancado en un porcentaje en relacion con la inversion
inicial.

Deuda igual al 70% de la inversion inicial
Amortizacion a 3 afos

Método de depreciacion acelerada

Vida util de activos a 3 afios

Plan de pago de crédito:

Total, Inversion: $84,3 millones de pesos.
70% de financiamiento
Tasa de intereses promedio anual CMF: 15,74% [37]

Tabla 28 Flujo de crédito a 3 afios - en millones de pesos

Aho Deuda Interés Amortizacion Cuota
0 $84,3
1 $60,2 $13,3 $24,1 $37,4
2 $32,3 $9,5 $27,9 $37,4
3 S0,0 S5,1 $32,3 $37,4

63

Fuente: Elaboracion propia



6.6 Estimacion de tasa de descuento

6.6.1 Tasa de descuento proyecto puro

Para la estimacion de la tasa de descuento, se utiliza el modelo de valorizaciéon de activos
financieros Capital Assets Pricing Model (CAPM), el cual determina el costo de capital
propio mediante la siguiente férmula

llustracion 25 - Férmula CAPM
k. = Rf + B * [E(Rm) _Rf]

a) Tasa libre de riesgo R;: Se consideran los bonos libres de riesgo del banco Central

en moneda nacional (BCP) a 5 afios, el valor asciende a 6,19 [38].el plazo utilizado
es de 5 aflos debido a que la evaluacion del proyecto tiene un plazo de 3 afios de
ejecucion.

b) Prima de riesgo para el equity en Chile E(R,,)-Rf: Valor para el andlisis es obtenido
desde la pagina de Damodaran [39], este valor es de: 4,94%.

c) Beta estimada [: Se considera unlevered beta de la industria “Computer Services”
desde la pagina de Damodaran [40]. La beta obtenida es de 1,00 beta igual a 1 indica
gue el riesgo de la empresa el igual al promedio de mercado.

En base a esta informacion, se obtiene la tasa de descuento requerida para el plan de
negocios:

k, = 0,0619 + 1 * 0,0494

k, = 0,111

k., =11,1%

Tasa de descuento proyecto sin financiamiento = 11,1%.
6.6.2 Tasa de descuento proyecto financiado:

La tasa de descuento financiada es necesaria para obtener un flujo de caja cuya inversion
inicial sera financiada en un 70% a un horizonte de 3 afios. Para el calculo, sera utilizado
el modelo de Weighted Average Costo of Capital (WACC), el cual genera un promedio
de los costos relativos a las fuentes de financiamiento utilizadas en el proyecto y es
ponderado de acuerdo a la proporcion de sus costos.

llustracion 26 - Formula del WACC
Monto de la Deuda) (monto del Aporte)
e *

deuda + Aporte deuda + Aporte

KO = kd * (
K, Costo capital propio:
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Beta apalancada (B: Se considera la beta apalancada “Computer Services” desde la
pagina de Damodaran. La beta obtenida es de 1,2, beta mayor a 1 indica que el riesgo
de la empresa es mayor al promedio de mercado.

e Tasa de descuento proyecto puro con beta apalancado:
e k,=0,0619+1,2%*0,0494

e k,=0,121

o k,=12,1%

k, Costo de la deuda:

¢ Impuesto a la renta primera categoria: 25%
e Tasa de interés anual BCP=3,40%

kg = 0,0340 * (1 — 0,25) = 0,0026
= 00026 ( 84.298.058 ) N ( 36.127.739,1) 00381
= x| —mmm—m—mm * =
0 ’ 120.425.797 ' 120.425.797 ’
ko = 3,81%

Tasa de descuento proyecto financiado= 3,81%.
6.6.3 Tasa de descuento utilizada para la evaluacion del plan de negocios

Las tasas de descuento se ajustan dado que las tasas obtenidas no logran representar
el riesgo que implica una empresa recién iniciando y el riesgo por liquidez. Por lo tanto,
se define una tasa de descuento de un 22% tanto para el proyecto puro como para el
proyecto financiado.

6.7 Flujo de caja

Se considerd un periodo de evaluacion de 3 afos, requeridos por los objetivos del
proyecto.

6.7.1 Flujo de caja Proyecto Puro

Este analisis considera que el 100% del capital que permite dar marcha al proyecto
proviene de capital propio.

Los datos para evaluar este flujo son:

Tasa de descuento:22%

Impuesto a la renta régimen pro-pyme: 25%

Inversion inicial con capital propio.

Sin deudas

Activos fijos con vida atil de 3 afios

Modo de depreciacion acelerada

Valor Residual en funcién al afio 3 a perpetuidad con tasa de descuento del 18%
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Tabla 29 Flujo de caja Proyecto Puro - en millones de pesos

Flujo de caja Afio 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3
Ingreso por Ventas 193,6 586,6 1.235,9
Costo de ventas $-27,8 $-110,5 $-441,1
Gastos de Administracion y Venta $-187,2 $-373,1 $-650,0
Depreciacion $-6,3 $-3,6 $-9,8
Resultado operacional $-27,7 $99,3 $135,0
Pérdidas del ejercicio anterior $-27,7

Resultado no operacional $0,00 S-27,7 $0,00
Utilidad antes de Impuesto S-27,7 $71,6 $135,0
Impuesto a las empresas $0,00 $-17,9 $-33,8
Utilidad después de impuesto S-27,7 $53,7 $101,3
Pérdidas del ejercicio anterior $27,7

Depreciacion $6,3 $3,6 $9,8
Flujo de Caja Operacional S-21,4 $85,0 $111,1
Inversion Fija $-12,9 S-5,7 $-15,4 $-20,9
Capital de trabajo $-107,5

Recuperacién de capital de trabajo $107,5
Crédito

Flujo de Capitales $-120,4 S-27,1 $69,6 $197,7
Valor Residual $460,3
Flujo de Caja con Valor Residual $-120,4 $-27,1 $69,6 $658,0

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30 VAN, TIR, Utilidad Acumulada A.l. del Proyecto Puro

Tasa de descuento 22%
VAN (en millones de pesos) $266,5
TIR 79%
Utilizada Acumulada A.l. (en millones de pesos) $206,6
Playback 1,75

Respecto a los indicadores, se observa un VAN positivo de $266,5 millones de pesos y
una TIR de un 79%, asi también, una Utilidad acumulada antes de impuesto al tercer
periodo de $206,6 millones de pesos, cumpliendo con el objetivo declarado.

6.7.2 Flujo de Caja Proyecto Financiado

Este analisis considera financiar 70% en base a un préstamo bancario y un 30% con
capital propio.

Los datos para evaluar este flujo son:

Tasa de descuento:22%

Impuesto a la renta régimen pro-pyme: 25%.

Inversién inicial financiada al 70%.

Tasa de interés de un 15,74%.

Pagos de crédito iguales en un plazo de 3 afos.

Modo de depreciacion acelerada.

Valor Residual en funcién al afio 3 a perpetuidad con tasa de descuento del 22%
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Tabla 31 Flujo de caja Proyecto

Financiado - en millones de pesos

Flujo de caja Afo 0 Afio 1 Afo 2 Afo 3
Ingreso por Ventas $193,6 $586,6 $1.235,9
Costo de ventas $-27,8 $-110,5 S-441,1
Gastos de Administracion y Venta $-187,2 $-373,1 $-650,0
Depreciacidn $-6,3 $-3,6 $-9,8
Resultado operacional $-27,7 $99,3 $135,0
Pago de intereses por créditos $-13,3 $-9,5 S-5,1
Pérdidas del ejercicio anterior $-27,7

Resultado no operacional $-13,3 $-37,2 S-5,1
Utilidad Antes de Impuesto $-41,0 $62,1 $129,9
Impuesto a las empresas $-15,5 $-32,5
Utilidad Después de impuesto $-41,0 $46,6 $97,5
Pérdidas del ejercicio anterior $27,7

Depreciacién $6,3 $3,6 $9,8
Flujo de Caja Operacional $-34,7 $77,9 $107,3
Inversion $-12,9 $-5,7 $-15,4 $-20,9
Capital de trabajo $-107,5

Recuperacién de capital de trabajo $107,5
Crédito $84,3

Amortizacién de deuda $-24,1 $-27,9 $-32,3
Flujo de Capitales $-36,1 $-64,5 $34,6 $161,6
Valor Residual $443,0
Flujo de caja con Valor Residual $-36,1 $-64,5 $34,6 $604,6

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 32 VAN, TIR, Utilidad Acumulada A.l. del Proyecto Financiado

Tasa de descuento 22%
VAN (en millones de pesos) $267,2
TIR 118%
Utilizada Acumulada A.l. (en millones de pesos) $192,1
Playback 1,99

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a los indicadores, se observa un VAN positivo de $267,2 millones de pesos y
una TIR de un 118%, al igual que el flujo puro, se cumple con el objetivo declarado con
una Utilidad acumulada antes de impuesto al tercer periodo de $192,1 millones de pesos.

6.7.3 Conclusiones a partir del VAN, TIR y Utilidad Acumulada antes de
impuesto.

Al considerar el flujo anual de caja en ambos casos, se puede observar que tanto el
proyecto financiado y proyecto puro presentan VAN y TIR que recomiendan la realizacion
del proyecto, puesto que el VAN es positivo y la TIR, mayor a la tasa de descuento. Del
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mismo modo, ambos proyectos cumplen con la condicion del objetivo de utilidades
acumuladas antes de impuestos superior a MM$180 al tercer afio de operacion. Al
comparar ambas opciones se observa que el proyecto cuya inversion inicial es financiada
al 70%, obtiene un VAN de MM$267,2 superior al proyecto puro que alcanza un valor de
MM$266,6, del mismo modo, al observar la TIR del Proyecto Financiado, esta alcanza un
valor de 118% que es superior al 79% que alcanza el Proyecto Puro.

Dado estos antecedentes, se recomienda realizar el emprendimiento del plan de
negocios para la empresa integradora de servicios Cloud Computing orientada a entregar
soluciones que impulsen el teletrabajo en Chile, mediante un financiamiento del 70% de
la inversion inicial, necesario para valer el efecto apalancamiento financiero.

6.8 Sensibilidad del proyecto

Como una forma de evaluar los resultados bajo diferentes escenarios, se realiza un
andlisis de sensibilidad del proyecto puro y financiado, enfatizando los componentes
basicos del proyecto que son los ingresos, costo de ventas y gastos de administracion y
ventas. En cada caso, se utiliza una variacion entre en -20% y +20% y se determina los
valores cuando el VAN se hace cero. Las variaciones se realizan de forma independiente,
guedando el resto de los componentes inalterados en cada caso.

6.8.1 Sensibilidad del proyecto Puro

Tabla 33 Analisis de sensibilidad del proyecto puro respecto a la variacién de Ingresos —
en millones de pesos

Variacién Utilidad Acumulada A.l. VAN

-20% $-40,6 $-299,7
-15% $21,2 $-299,7
-10% $83,0 $-16,6
-5% $144,8 $125,0
0% $206,6 $266,5
5% $268,4 $408,0
10% $330,2 $549,6
15% $392,0 $691,1
20% $453,8 $832,6
-2% $180,0 $205,6
9% $90,3 $0,0

Fuente: Elaboracion propia

Con una variacion de un -20% al +20% de los ingresos, muestra que el proyecto deja de
ser rentable en el rango negativo. Al contrario, un aumento del 20% mejora los resultados.
Se detecta que la maxima disminucion de ingreso con las variables del proyecto es de -
9% donde el VAN es igual a cero y de acuerdo al objetivo planteado de utilidades
acumuladas antes de impuestos sobre $180 millones al término del tercer afo, este no
se cumple al disminuir los ingresos mas alla de un 2%.
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Tabla 34 Analisis de sensibilidad puro respecto a la variacién Costo de venta — en
millones de pesos

Variacion Utilidad Acumulada A.l. VAN
-20,0% $294,8 $468,5
-15,0% $272,8 $418,0
-10,0% $250,7 $367,5

-5,0% $228,7 $317,0
0,0% $206,6 $266,5
5,0% $184,6 $216,0
10,0% $162,5 $165,5
15,0% $140,5 $115,0
20,0% $118,4 $64,4
6,0% $180,0 $205,5

Fuente: Elaboracion propia

Con una variacion de un -20% al +20% de los costos de ventas del proyecto, es posible
detectar que el proyecto es capaz de soportar un aumento del 20% sin perjudicar su
rentabilidad, no obstante, al objetivo planteado de utilidad acumulada, este no se cumple
al elevar un 6% los costos de venta.

Tabla 35 Analisis de sensibilidad puro respecto a la variacion del GAV — en millones de

Pesos Variacién Utilidad Acumulada A.l. VAN

-20% $336,6 $564,2
-15% $304,1 $489,8
-10% $271,6 $415,4
-5% $239,1 $340,9
0% $206,6 $266,5
5% $174,1 $192,0
10% $141,6 $117,6
15% $109,1 $43,2
20% $76,6 $-31,3
4% $180,0 $205,4
18% $90,3 $0,0

Fuente: Elaboracion propia

Ante una variacion de GAV, se detecta que ante un aumento de un 20% el proyecto deja
de ser rentable. EI maximo aumento para que el proyecto sea viable es de un 18%, no
obstante, respecto al objetivo del proyecto de utilidad acumulada, este no se cumple al
aumentar sobre un 4% el GAV.
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6.8.2 Sensibilidad del proyecto financiado

Tabla 36 - Analisis de sensibilidad del proyecto financiado respecto a la variacion de
Ingresos — en millones de pesos

Variacién Utilidad Acumulada A.l. VAN
-20% $-55,1 $-298,9
-15% $6,7 $-298,9
-10% $68,5 $-15,9
-5% $130,3 $125,7

0% $192,1 $267,2
5% $253,9 $408,7
10% $315,6 $550,3
15% $377,4 $691,8
20% $439,2 $833,3
-1% $180,0 $239,5
-9% $75,4 $0,0

Fuente: Elaboracion propia

El proyecto deja de ser rentable en los rangos negativos. En cambio, un aumento del 20%
mejora los resultados. Se detecta que la maxima disminucién de ingreso con las variables
del proyecto es de -9% donde el VAN es igual a cero y de acuerdo al objetivo planteado
de utilidades acumuladas antes de impuestos sobre $180 millones al término del tercer
afo, este no se cumple al disminuir los ingresos mas alla de un 1%.

Tabla 37 Analisis de sensibilidad puro respecto a la variacion Costo de venta — en

millones de pesos

Variacién Utilidad Acumulada A.l. VAN
-20% $280,3 $469,2
-15% $258,2 $418,7
-10% $236,2 $368,2

-5% $214,1 $317,7
0% $192,1 $267,2
5% $170,0 $216,7
10% $148,0 $166,2
15% $125,9 $115,7
20% $103,9 $65,2
3% $180,0 $239,5

Fuente: Elaboracion propia

Es posible detectar que el proyecto es capaz de soportar un aumento del 20% de los
costos de venta sin perjudicar su rentabilidad, no obstante, al objetivo planteado de
utilidad acumulada, este no se cumple al elevar un 3% los costos.
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Tabla 38 Analisis de sensibilidad puro respecto a la variacion del GAV — en millones de

pesos

Variacién Utilidad Acumulada A.l. VAN
-20% $322,1 $565,0
-15% $289,6 $490,5
-10% $257,1 $416,1
-5% $224,6 $341,6
0% $192,1 $267,2
5% $159,6 $192,8
10% $127,1 $118,3
15% $94,6 $43,9
20% $62,1 $-30,5
2% $180,0 $239,7

18% $75,4 $0,0

Fuente: Elaboracion propia

Se detecta que ante un aumento de un 20% del GAV, el proyecto deja de ser rentable. El
maximo aumento para que el proyecto sea viable es de un 18%, no obstante, respecto al
objetivo del proyecto de utilidad acumulada, este no se cumple al aumentar sobre un 2%
el GAV.

6.8.3 Comparacion de la sensibilidad de los proyectos contra la tasa de
descuento

Al analizar el VAN respecto a la tasa de descuento en el proyecto puro como el proyecto
financiado, se puede apreciar el efecto de apalancamiento financiero. Este efecto se
aprecia en la TIR, con un 79 % en el proyecto puro y un 118% en el proyecto financiero
gue indica cuanta rentabilidad se puede exigir a cada uno. Es decir que al proyecto puro
se puede exigir una rentabilidad de hasta un 79% y al proyecto financiado una rentabilidad
de un 118%.
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Tabla 39 - Analisis de sensibilidad del VAN respecto a la tasa de descuento —en millones de

Tasa de Proyecto Proyecto sin
descuento Financiado Financiamiento
0% $538,6 $580,1
10% $388,1 $406,8
20% $284,0 $286,1
30% $209,9 $199,4
40% $155,8 $135,5
50% $115,4 $87,4
60% $84,7 $50,5
70% $61,0 $21,6
80% $42,4 $-1,2
90% $27,7 $-19,5
100% $15,8 $-34,3
110% $6,3 $-46,5
120% $-1,5 $-56,6
130% $-7,9 $-65,0
140% $-13,3 $-72,0
150% $-17,7 $-78,0
160% $-21,4 $-83,1
170% $-24,6 $-87,5
180% $-27,2 $-91,3
190% $-29,5 $-94,5
200% $-31,4 $-97,4

pesos

$700,0
$600,0
$500,0
$400,0
$300,0
$200,0
$100,0
$0,0
$-100,0

$-200,0
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7 Conclusiones

Lo expuesto a lo largo de este estudio determind que es factible la realizacion del plan de
trabajo y dar cumplimiento a los objetivos presentados al inicio del plan de negocios.

Se identifico un crecimiento exponencial en el uso de soluciones de teletrabajo, que en
el ultimo afo fue gatillado por las politicas de aislamiento producto del COVID -19. No
obstante, este cambio forzado de modalidad de trabajo evidencio a las organizaciones
que es una opcion viable en el tiempo y se estan tomando acciones para mantener el
formato remoto.

Se determind que las necesidades de soluciones de teletrabajo tienen foco en las
tecnologias comunicacion y colaboracion, seguridad y automatizacion, en conjunto a
asesorias del uso de estas soluciones.

El estudio concluye que, tomando en cuenta las cuatro grandes soluciones que ofrece el
mercado (Microsoft 365, Google Workplace, Zoom y Cisco Webex), Microsoft cumple con
las respuestas Optimas para las necesidades de colaboracién y comunicacion, seguridad
y automatizacion de procesos que requieren las empresas en Chile.

Debido a que parte del plan de negocios esta relacionado con ser partner Microsoft, se
observé que existen multiples empresas que ofrecen servicios relacionados con la
gestion de plataformas Cloud de tipo SaaS, como son los productos incluidos en Microsoft
365. Sin embargo, no se evidencia gran diferencia en su propuesta de valor referente a
herramientas que facilitan el teletrabajo; sus servicios son principalmente de tipo reactivo,
orientados a solucionar fallas o problemas de servicio, no observando una propuesta de
servicios proactivos enfocados en impulsar y aumentar el uso en soluciones Microsoft
que fomenten la comunicacion, colaboracion a distancia y automatizacion de tareas
administrativas sin despreocupar elementos de ciberseguridad relacionados con el
control de acceso a servicios desde internet.

Se logré identificar el mercado potencial, que asciende a 19.6 millones de UF y que
actualmente cuenta con un crecimiento de un 9% anual para los siguientes cuatro afios.

En los aspectos centrales de la propuesta de valor, se determiné un segmento objetivo,
que es el 62% del mercado potencial -son empresas compuestas por grandes areas de
apoyo de los rubros administracién publica, actividades financieras y de seguros,
suministro de electricidad y gas, informacién y comunicaciones. Asi también, se concluyd,
por el tipo de soluciones tecnolédgicas, que el proveedor 6ptimo para el servicio es
Microsoft, eleccion que determina al especialista de servicios como un recurso clave. Se
determind que los principales canales de comunicacion con el cliente son presenciales,
con visitas comerciales y no presenciales a través de plataforma web. La relacion con
clientes sera focalizada en la venta, entrega de servicio y fidelizacion. Se establece que
los principales costos son las remuneraciones, tratdndose principalmente de una
empresa de servicios donde los ingresos son el resultado de los distintos planes
configurados para los clientes.

Habiendo realizado la evaluacion econdmica, en la que se considero el objetivo propuesto
de alcanzar una utilidad acumulada de MMCLP$ 180 al tercer afio de operacién, se pudo
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concluir que la opcion de mayor rentabilidad es el proyecto financiado con un 30 % de
capital propio y un 70% a través de una entidad financiera, cuyo VAN es de
MMCLP$267,2 y una TIR de 118%, obtenido una utilidad acumulada de MMCLP$192,1,
tomando ventaja de la rentabilidad otorgada por el apalancamiento financiero. Cabe
destacar que estos valores fueron fuertemente influenciados por el valor residual del
proyecto, que alcanzo un valor de MMCLP$443. La evaluacion econdmica fue realizada
con una tasa de descuento de un 22%, que es superior a la tasa de descuento calculada
a través del WACC vy a criterio del evaluador, se estima que logra representar los riesgos
tanto de liquidez como los propios de una empresa que esta recién iniciando.

Para determinar el limite de factibilidad, se realiz6 un analisis de sensibilidad sobre
parametros clave. Los resultados muestran que una reducciéon en los ingresos del
proyecto de mas del 9% produce un VAN negativo, un negocio no rentable. Asimismo,
un aumento en los gastos de administracion y venta del proyecto de mas del 18% daria
como resultado un VAN negativo. Con respecto a las utilidades acumuladas, se puede
precisar que una reduccion de mas del 1 % en los ingresos del proyecto no alcanzara el
objetivo de $180 millones al final del tercer periodo de operacion. Del mismo modo, se
pudo concluir que el proyecto es mas sensible a los ingresos frente a los costos de venta
0 gastos de administracion y venta.

8 Recomendaciones

Es importante reforzar los datos obtenidos en el diagndstico, ya que la cantidad de
entrevistas e informacion recabada principalmente es de origen de empresas de mediano
y gran tamafio, ubicadas mayoritariamente en la Region Metropolitana. No alcanzan a
ser una muestra representativa dado el tamafio de los segmentos detectados.

En caso de implementacion, se sugiere prestar atencion a los cambios tecnolégicos de
servicios para el teletrabajo. Producto de los rapidos avances y nuevos productos que
lanzan las compafias de servicios Cloud Computing, el proveedor 6ptimo puede ser
distinto al seleccionado en este plan de negocios.

En los ultimos afios, la digitalizacion de las empresas esté transformando la forma de
trabajar de las organizaciones. Desde politicas cero papeles, automatizacién de sus
procesos internos, Bigdata, IA, asistentes autbnomos, entre otras, son tecnologias que,
si son bien implementadas, permiten sacar ventaja competitiva que deben ser
constantemente evaluadas. A raiz de esto, es necesario replantearse anualmente el
modelo de negocio y estrategia de la compainiia.
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Anexos

Anexo A
Guia para entrevista

Clientes

1. Indicar el tamafio de la empresa, se consideran grande, mediana, pequefia 0

microempresa.
Cual es el rubro.

abkrwn

Cbmo se compone la organizacion, areas organizativas.
Respecto a la modalidad de trabajo de la organizacion.
Actualmente tienen personas en modalidad de trabajo.

a. Si es si. ¢Cual es el principal motivo? Propio de la organizacion, impacto

estallido social, ¢ COVID-19?

6. ¢Qué porcentaje?

7. ¢Cuales son las principales areas que mejor adoptaron esta modalidad?
8. ¢Cual es la perspectiva a futuro, se ve valor en el teletrabajo?

Herramientas para el teletrabajo.

1. ¢Dispone de herramientas computacionales para su personal?
2. ¢Puede indicar que tipo de herramienta esta utilizando en estos momentos para

el teletrabajo??

REPOSITORIOS

DOCUMENTGS ~ VIDEOLLAMADAS

& Google Drive QGOO‘JIB
&& OneDrive [ vicrosot Team

O We eXx

WZe0om

*S
<,* Drophox

, Jitsi Meet

Q appear.in

o ohw

GESTION DE
TAREAS

@ 7rellr
:

ss@sana

+INTERACCION

CDI.%SIIEIE:I()N RRSS (PIZARRAS Y SISTEMAS
DINAMICA CORPORATIVA DE RESPUESTA)
a Microsoft
tslack  mpvermer  [REl e,
s vicrosot Tea Workplace miro
focebook
WhatsApp

0 Mentimeter

slido
Kahoot!

¢,De estas herramientas, por cuales paga?

Dedican tiempo ensefiando el mejor uso de estas herramientas.
¢Por qué medio se informa de estos productos?

Si hubiera un servicio que te ofreciera estas soluciones, y a la vez orientara al

personal en como utilizarla. ¢ Te interesa?

1. Muy importante
2. Importante
3. Indiferente
4. No interesa
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Proveedores
Conocer la organizacion

1.
2.
3.

¢ Cuéanto tiempo tienen en el rubro de tecnologias de la informacion?
¢, Cual es el rubro principal de servicios de su organizacion?
¢Qué tipo de servicios otorga la organizacion?, consultoria, integrador de
servicios, especialidad.
Trabaja con algun proveedor de servicios Cloud.
a. ¢Con qué proveedor Cloud trabaja? ¢ Si son mas de uno, cual es el principal
proveedor?
b. Qué beneficio valora de sus proveedores de servicios Cloud.
c. Deben contar con un nivel de especialidad para dar estos servicios. Si es
asi, cuantos especialistas posee para otorgar el actual servicio.
d. ¢Existen beneficios a nivel de pagos y entrenamientos por parte de los
proveedores de servicios Cloud?
e. Es requerido realizar un contrato o requiere alguna inversion minima para
participar como integradores de servicios de alto nivel.

Estructura organizacional

5.
6.

¢,Cuales son sus lineas de servicio?
¢ Parte de sus servicios son tercerizados?
a. ¢Cual es el motivo principal? Servicio esporadico, especialidad requerida,
costos financieros.

Especialidad de la organizacion

7.

8.

9.

Respecto a la pandemia, ha cambiado el tipo de servicios otorgado por su
organizacion.

¢,Cudl ha sido su variacién o crecimiento durante el periodo de pandemia? ¢Qué
medidas han tomado para enfrentar la competencia?

¢ De los servicios que ofrecen, cual es el tiempo promedio de implementacion de
cada uno de estos?

10. Al ofrecer un servicio, cual es el mecanismo de cobro, ¢valor hora?, proyecto

terminado?

Respecto a clientes de proveedores

11.;Cudles son los rubros de las empresas que lo contactan y otorgan servicios?
12.¢Donde se ubican las organizaciones que le dan servicio? Sector, region.
13.¢Cudl es el porcentaje de sus clientes respecto al tamafio de la organizacién?

Empresa grande, mediana, pequefia.

14.¢;Cuéles son los montos promedio que pagan las organizaciones por servicios

aplicados? En término de servicios de consultoria,

15. ¢ Cudles son los servicios que las empresas mas solicitan?
16.¢.En término de soluciones para teletrabajo, ¢qué tecnologias son las mas

solicitadas?

17.¢Puedes indicar cuales son los principales servicios que las empresas estan

pidiendo en este ultimo tiempo?

18. ¢ Cual es la frecuencia de solicitud de estos servicios?
19.,Qué area de la compafiia son las que la contactan? RRHH, IT, Finanzas,

Operaciones, negocio, duefio.

20. ¢ Qué proyecciones ve para el tipo de servicio que ofrece para el futuro?
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21.¢Ha crecido como organizacién en los ultimos dos afios? ¢Qué porcentaje de
clientes retienen con contrato afio a afio?
Canales
22.¢Cuales son los mecanismos de comunicacion que utilizan para publicitar sus
servicios?, teléfono, correo, sucursal virtual, redes sociales, ¢ otros?
23.De sus proveedores, ¢,qué forma de pagos utilizan sus proveedores? ¢ Cual es de
su preferencia? Contado, Crédito, si es crédito, ¢,cuantos dias son el promedio de
pago?
24.;Cuél es el principal contacto con sus clientes, remoto, presencial,
semipresencial?
Lista de empresas entrevistadas:
e Colban
Tanner
Microserv
Microsoft
SQL Advanced
ITQ Ltds
XMS
Evoluciona Chile
Nebulan
Engie
AES
Transelec
Clinica Vespucio
GTD
OM Educacién
Novis

No fueron incorporados nombres de contacto evaluados producto de la reserva y
confidencialidad solicitada para entregar los datos analizados.
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Anexo B
Segun datos del INE, Sl y promedio de gasto en soluciones Tl segun ENTI.

2.7% de facturacion segun tipo de industria

Participacion, Ventas en UF segin %  2,7% total de la
Sector econémico Empresas Trabajadores Teletrabajo Facturacion de empresas facturacién (UF)
Industria Manufacturera 4,20% 3,0% 1-Muy Baja $3.097,4 $130,1 $0,4
Construccion 2,70% 1,2% | 1-Muy Baja $988,1 $26,7 $0,1
Alojamiento y Servicio de Comidas 3,40% 1,1% | 1-Muy Baja $182,4 $6,2 $0,0
Servicios Administrativos y de Apoyo 3,80% 7,4% 1-Muy Baja $538,0 $20,4 $0,1
Mineria 5,90% 3,8% 2-Baja $2.085,4 $123,0 $0,3
Suministro de Agua y Gestion de Desechos 5,50% 8,7% 2-Baja $111,2 $6,1 $0,0
Transporte y Almacenamiento 11,00% 6,9% 2-Baja $902,7 $99,3 $0,3
Salud y Asistencia Social 11,80% 4,9% 2-Baja $240,9 $28,4 S0,1
Actividades Inmobiliarias 16,60% 15,5% 3-Media $544,3 $90,4 $0,3
Ensefianza 16,20% 13,8% 3-Media $245,8 $39,8 $0,1
Actividades Artisticas y Recreativas 16,90% 9,0% 3-Media $24,2 $4,1 $0,0
Comercio 32,80% 15,9% 4-Alta $6.062,4 $1.988,5 $5,6
Actividades Profesionales y Técnicas 23,00% 20,4% 4-Alta $499,1 $114,8 $0,3
Suministro de Electricidad y Gas 64,00% 30,8% 5-Muy Alta $667,4 $427,1 $1,2
Informacién y Comunicaciones 85,20% 66,8% 5-Muy Alta $590,8 $503,3 $1,4
Actividades Financieras y de Seguros 54,70% 42,6% 5-Muy Alta $6.179,1 $3.380,0 $9,5
Administracion Pablica 52,70% 17,6% 5-Muy Alta $40,8 $21,5 $0,1

Fuente: Elaboracion Propia, datos de Sll e INE 2021.

Trabajadores por tamafio de empresa que han tomado teletrabajo

Tamaiio de empresas % Trabajadores

Pequefias empresas 13%
Medianas empresas 13%
Grandes empresas 13%
Total 13%

Fuente: Elaboracion Propia, INE 2021.

Cantidad de trabajadores y empresas por rubro
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Numero de
empresas

Numero de
trabajadores

dependientes

Participacion,
Teletrabajo

informados

Actividades de servicios administrativos y de apoyo 60.682 1.143.134 | 1-Muy Baja
Industria manufacturera 90.964 789.031 | 1-Muy Baja
Actividades de servicios administrativos y de apoyo 59.728 1.113.632 | 1-Muy Baja
Actividades de alojamiento y de servicio de comidas 74.515 361.251 | 1-Muy Baja
Construccion 95.820 1.178.351 | 1-Muy Baja
Actividades de atencidén de la salud humana y de asistencia

social 36.020 359.144 | 2-Baja
Suministro de agua; evacuacion de aguas residuales, gestion

de desechos y descontaminacion 5.694 59.005 | 2-Baja
Transporte y almacenamiento 124.025 506.762 | 2-Baja
Explotacién de minas y canteras 5.195 117.089 | 2-Baja
Actividades inmobiliarias 43.530 71.692 | 3-Media
Ensefianza 15.998 554.463 | 3-Media
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreativas 12.571 42.015 | 3-Media
Comercio al por mayor y al por menor; reparacién de

vehiculos automotores y motocicletas 398.607 1.235.760 | 4-Alta
Actividades profesionales, cientificas y técnicas 81.141 373.019 | 4-Alta
Administracidn publica y defensa; planes de seguridad social

de afiliacion obligatoria 829 579.586 | 5-Muy Alta
Informacién y comunicaciones 25.897 189.115 | 5-Muy Alta
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado 2.673 28.793 | 5-Muy Alta
Actividades financieras y de seguros 46.075 226.051 | 5-Muy Alta
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Anexo C
Proveedores Microsoft

https://www.microsoft.com/es-es/solution-providers/search

Proveedores Microsoft que otorgan algun grado de servicios consultoria con servicios de

colaboracion.
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https://www.microsoft.com/es-es/solution-providers/search

Proveedores Google que entregan servicios de colaboracion Google
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9 cnie

”/J
TCIT

Desarmollo de software y asesorfas en tecnolog
&...Desarrello de softwere ena nuse ... ATtzen
ment Name: a274MD00001NATr. Asesories en t

cenolagi

Productos
Google Workspace.

9 Cnie

O,

Grupo Nebulan

>»

Soltecsa

Implemertzmos, capesitamos, icenciamos y d
2mas soporte G Suite pera maximizar su invers
i5n. Con Soltecsa usted tendrd el respalda y co
nfianzz gl iger en .

(@ Expertise

Transformacién del wabajo

Productos
Goagle Workspace, Crrome

@ Chie

CloudLatam SpA

En ClousLatam SpA somos espsciaistas en Pr
oducios Google Cloud. Somos una smpress co
n1oda s capacidad técnica, espacialista en ai
mplementacidn

Productos
Goagle Workspace, Google Cloud Piztform, Go
ogle for Education, . + 1

@ chis

@NAGA

Naga Consultores

Somos Nags, e apoyamos enlo que necesites.
Macimos para apayar a empresas de cualquier
tamafio. Nuestre meta es democratizar el acce
503 los servicios

Productos
Google Workspace

@ Chie

CODECHILE

Empresa experta en soluciones de Tecnologias
de Informacidn en el &mbito de Ia sdu
ansformacién digitz| can un ako impacto en las
labores

Productos

Gaogle Workspace. Saagle for Education

9 Chie

T

w

Galatek SpA

Galetek SpA e5 un Organismo Técrico de Capa
citacign (OTEC). que se dedic

& prestar Sanici
o5 de Capacitacidn a dversos clientes; destaca
ndo entre estes .

(©) Expertise

Educacidn
Productos

Google Workspace, Gozgle for Education, Chre

@ cne

ZOEK Agencia de Markef
g

Espaaializtzs en Markating y Desamalie Wen. b
arketing. Disefio Web. Disho ¢ Imagen. Servici
o3 Cloud. zosk.cl .. Haz Crecer t Negocio . At
tachment Name:

Productos

Google Workspace.

@ cne

TECNOLOGIA BS SPA

85 Tecnologia es una empresa orientada 2 sery
ieios en 12 nube & través de su socio Google.cu
enta con soportey administracién de plataform

as conelfin de..

Productos
Google Workspace.

@ cnie

IPYME - Asesorias Informa
tica Limitada

Ipyme Asesorias Informticas mitadas es una
empress g servicios ge sopene Tl orintada 3

brincr soluciones 2 as pequefias y medianas,
empresas

Productos
Google Workspace

@ chle

ZUVITEK
Zuvitek SpA.

Zuvitek SpA. Tu Partner Tecnolgico en Sopart
& Asesorias y Prayectos en tecnolagias de fain
Nuestras areas de

formacidn y comunicaci

servicios:

Productos
Google Workspacs

@ Chie

ASesarTI
ASESORTI EIRL

Todss aquelles organizaciones que puedan ges
tionar eficientemente a5 dimensiones liderszg
o, estrategis, procesos, personas y tecnologie &

emansra

Productos
Google Workspace

@ Chie

Virtual team SpA

Virtualteam es uns empress de tecnologia ced
feada s brindar soluciones informéticas s sus ¢
lientes procuranco sniregst valor sgregao en
cada proyects.

Productos.
Google Workspace, Googie for Edueation

9 cnie

Tecnologias NFC Chile SpA

Te syudamos en todo o nscesario pars sscr
mejor provecho de los servicios d Google. .. &
ttachment Name: s2F4MODOQDTNGSS .. Suppor

+Cauntry: Chile.

Productos
Google Workspace

9 chie

Asesorias Celtasoftware

Celtasoftware es una empresa que enfocs sus
actividades en proporcinar una variada gama
desenvicios en las drezs de las tecnologias de
nformacién.

Productos
Gaogle Warkspace

@ Cnie

Q

POWERNET INGENIERIA C
REATIVA

Poweret es un Google Cloud Pertner para G S
uite que puede 2yudarte & reconocer todos los
bensficios de ls mejor solucion de menssjeris,

ofimética y

Productos

Google Warkspace. Google for Education

@ Cnie

P
Get IT Solutions SpA

Somos una smpresa dedic

a2 2 sssoria inf

ormtics y prestacién de servicios externos & in

teros. .. Obtener solucionss a un preciofusto
Atizchmen

Productos

Google Workspace. Googls for Education

9 ciie

Multiservicios Austral Spa

Servicios teznolégios sjustados s 2 medide d
& toda smpress. . Attachment Name: a2F4M0D
000INOCS .. Industres: Other, Advertsing & M
arketing, Business

Productos

Gaogle Workspace, Chrome, Gasgle for Edusati

9 chie

Grupa Nebulzn is a A team with more than a de
inoamérica

cade of experience delvering solutions on the ¢

loud platform, and more than & years implemen

Productos ! "
ting and

Googls Workspacs, Gaogle Clod Pistiorm

Productos

Google Workspace
@ chie . -

@ Chie
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https://cloud.withgoogle.com/partners/?_ga=2.163657215.1137878283.1627693776-817331472.1627693776&sort-type=DISTANCE&address-location=chile&products=GOOGLE_WORKSPACE_PRODUCT
https://cloud.withgoogle.com/partners/?_ga=2.163657215.1137878283.1627693776-817331472.1627693776&sort-type=DISTANCE&address-location=chile&products=GOOGLE_WORKSPACE_PRODUCT
https://cloud.withgoogle.com/partners/?_ga=2.163657215.1137878283.1627693776-817331472.1627693776&sort-type=DISTANCE&address-location=chile&products=GOOGLE_WORKSPACE_PRODUCT

Proveedor Zoom

https://partner.zoom.us/partner-locator/

Mdaplor  Sens - @ICA

GLOBAL
Adaptor Cynersis ICAP GLOBAL
] 3
nerLan Nytec L
netlan NYTEC Touch Media

VICONF
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Anexo D

01.

02.

03.

04.

05.

Andalogo: Se encuentran en un nivel precario de digitalizacion, con todas las
dimensiones muy inmaduras. Si bien en cierta medida estan haciéndose cargo de
las dimensiones de “Estrategia” y “Experiencia del cliente”, estdn menos
desarrolladas en temas tecnoldgicos y de data.

Inicial: Han comenzado a madurar en la mayoria de las dimensiones. Mientras
que en “Estrategia”, “Experiencia del cliente” y “Cultura y gestion del cambio” se
encontrarian entrando a un nivel Medio, en “Data y analytics, “Tecnologia,
procesos Yy operaciones digitales” e “Innovacién y nuevos modelos de negocio”

recién estarian comenzando a madurar.

Medio: Son maduras en casi todas las dimensiones, pero menos avanzadas en
‘Innovacién y nuevos modelos de negocio”, “Data y analytics” y “Procesos,
tecnologia y operaciones digitales”. Mientras estas ultimas se encuentran en un
nivel Inicial o recién saliendo de él, las dimensiones de “Experiencia del cliente”,
“Estrategia” y “Cultura y gestion del cambio”, tienen un nivel de madurez Medio

Avanzado: Estan navegando su propia transformacion y con un buen progreso.
Ademas de estar solidas en las dimensiones de “Experiencia del cliente”,
“Estrategia”, “Cultura y gestion del cambio” e “Innovacién y nuevos modelos de
negocio”, habrian dado un buen salto en lo técnico, teniendo un nivel Avanzado
de “Data y analytics” y “Procesos, tecnologias y operaciones digitales”.

Digital: Han trabajado todas las dimensiones y estan constantemente
actualizandose para no quedar atras. Cuentan con potentes niveles de
“Estrategia”, “Cultura y gestion del cambio” e “Innovacién y nuevos modelos de
negocio”, trabajan activamente en mantener al cliente en el centro, utilizan “Data
y analytics” y estan avanzadas en “Procesos, tecnologia y operaciones digitales”.

87



indice de madurez Virtus 2021 Chile

Digital

Avanzado

8
®

T.E% E‘ e |
e ~— I
45.8%

Inicial
Aniloge

Construceian Mineria Comercio Transporte Otros IMDVE Chile

Telecomunicaciones Salud Servicios Autornetriz Teenalogia Servicios Sitveagropecuarie  Inmobiliarie Educacisn Industrial y Turisme
financieros profesionales manufactura e infraestructura ¥ energla  retail  logistica

Fuente: Virtus 2021 — indice de madurez Digital

88



