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PARTE I. DIAGNOSTICO

En esta primera seccion del trabajo de memoria, se caracteriza y analiza el
entorno en que se desarrolla este negocio. Gran parte de los antecedentes fueron
recopilados de bibliografia relacionada con la calidad de vida laboral, el estrés y
depresion en el trabajo, enfermedades profesionales; ademas se realizaron
entrevistas con expertos de la Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS) y
entrevistas exploratorias con personas ligadas a los Recursos Humanos.

Para complementar la informacion recopilada, es necesario contar con datos
especificos, los que seran obtenidos con una investigacion de mercado de
empresas en las cuales se pueda implementar programas de asistencia al
empleado y la organizacion.

Toda la informacidén obtenida, se procesara y analizara para el disefio de los
planes del proyecto.



CAPITULO 1. INTRODUCCION Y DESCRIPCION DEL PROYECTO
1.1 Introduccién

En el presente trabajo se desarroll6 un plan de negocios para un servicio de
asistencia al trabajador, orientado a grandes empresas u organizaciones. Este
proyecto tiene como objetivo crear un servicio completo para las empresas que las
ayude a resolver los problemas del trabajo globalizado, como por ejemplo: el
estrés, el ausentismo y cada unas de sus causas; la falta de motivacion,
problemas de alimentacion, drogas y alcohol, entre otros, lo cuales provocan una
disminucion en la productividad, enfermedades profesionales y costos directos e
indirectos para las empresas.

En este informe se presentan los antecedentes generales del contexto en que se
desarroll6 el proyecto. También se hace una completa argumentacion vy
justificacién de éste. Luego se presentan los objetivos y la metodologia utilizada,
junto al marco tedrico que le da la rigurosidad a los conceptos abordados y las
herramientas necesarias para desarrollar este trabajo de titulo.

A continuacion se presenta un completo analisis estratégico del negocio, utilizando
clasicos modelos como el PEST y Porter para el andlisis del medio externo, y
para el medio interno se desarrollaron los conceptos de la cadena de valor.

Se completa la etapa de diagndstico, con una rigurosa investigacion de mercado.
En ella primeramente se recopilo informacion exploratoria para luego dar paso a la
confeccién de una encuesta orientada a grandes empresas De esta encuesta se
pudo obtener informacion valiosa sobre las preferencias de las empresas, también
se obtuvo el paquete de servicios y finalmente se determiné el mercado potencial
y meta.

Con la informacion recopilada se dio paso al disefio de los Planes de Recursos
Humanos, Comercial y Operacional, los cuales le dieron la estructura al proyecto,
definiendo el personal, las caracteristicas del servicio, la forma en que se
entregara éste, la definicion del precio, la estrategia de promocion, entre otros
conceptos. A continuacion se desarrollo el Plan Financiero, el cual, por medio de
indicadores como el VPN y la TIR, permitieron determinar la factibilidad econémica
del proyecto. Ademas se simularon distintos escenarios y se sensibilizaron las
variables relevantes, con el fin de minimizar la incertidumbre y tomar la mejor
decisién. Para cada uno de los planes se consideraron tres etapas de vida del
proyecto: Puesta en Marcha, Crecimiento y Consolidacion. Buscando acercar el
proyecto a la realidad, se permiti0 adecuar los requerimientos humanos de
infraestructura y financieros de la mejor forma.

Finalmente se desarrollaron las conclusiones generales, haciendo hincapié en las
variables criticas de éxito, ademas de verificar el cumplimiento de los objetivos y
cémo la metodologia se adecud a la propuesta original.



1.2 Antecedentes Generales

Segun expertos en temas de economia y salud laboral, los cambios de la
organizacion industrial, han afectado las estructuras de las empresas, es asi como
podemos apreciar que, en la organizacion del trabajo se dan cambios
fundamentales a un ritmo tan rapido que cada vez es mas dificil hacer un
seguimiento de las repercusiones para la salud y la seguridad. No obstante, las
tendencias reflejadas en las estadisticas de enfermedades y lesiones personales
en el trabajo de la ultima década, revelan una pauta coherente con las mayores
exigencias y tensiones organizativas del trabajo."

Chile no se escapa a esta tendencia, y los nimeros son elocuentes?:

e En Chile entre los afios 2000 y 2004, las enfermedades profesionales
diagnosticadas aumentaron en un 58.69%

e Los dias perdidos relacionados con las enfermedades profesionales
tuvieron un aumento de 39.3%

e En promedio, para el afio 2004, se perdian 20 dias por enfermedad
profesional diagnosticada (al igual que en EEUU).

Cuadro N° 1.1:

Numero y dias perdidos por Enfermedades
Profesionales

(2000-2004)
125.000 6.000

100.000 /./.\./. | 4500
75.000
- 1 3.000

50.000 |
25.000 | T 1.500
0 0

2000 2001 2002 2003 2004
Dias Perdidos por Enfermedades Profesionales —#— Enfermedades Profesionales

Fuente: Elaboracién Propia

! Steven Sauter y Linda Rosentock, Nacional Institute for Occupational Safety and Health, USA

2 Fuente: Superintendencia de Seguridad Social



Los trastornos relacionados con el estrés laboral han proliferado desde la década
de los ochenta. Los datos de la Oficina de Estadisticas Laborales de EEUU
indican que la incapacidad debida a la ansiedad y al estrés, se cuenta entre las
enfermedades que méas incidencia tienen desde el punto de vista del ausentismo,
con una media de 20 dias perdidos por persona. El creciente estrés laboral no es
el unico indicador de salud de las nuevas y mayores exigencias organizativas en el
trabajo. En la ultima década, la proporcion de trastornos musculoesqueléticos
relacionados con el trabajo ha aumentado casi un 60%, de todas las
enfermedades ocupacionales en EEUU, cuyas posibles causas pueden ser:
trabajo rutinario o fragmentado, futuro laboral incierto, presiones de tiempo, fuertes
exigencias cognitivas, menores ayudas sociales, etc. °

Nuevamente Chile, tampoco se escapa de esta realidad®:

o0 Las principales causas de licencias médicas tramitadas segun diagnostico,
en el afio 2005, fueron:
» Enfermedades del sistema osteomuscular y del tejido conjuntivo
15.3%
» Trastornos mentales y de comportamiento 15.2%

o Enfermedades mas rechazadas por el sistema privado:
» Enfermedades del sistema osteomuscular y del tejido conjuntivo
18.5%
» Trastornos mentales y de comportamiento 45.3%

La salud fisica, mental y social se convierte en un imperativo categorico, sin el cual
los trabajadores no pueden alcanzar los niveles de rendimiento necesarios o
afrontar los retos del mundo del trabajo®, es decir, si las empresas no pueden
ofrecer una “buena” calidad de vida laboral, son ineficientes y, por lo tanto,
merman su rentabilidad.

Ver mas antecedentes en el ANEXO A.
1.3 Descripcién del Proyecto

Este trabajo consiste en el desarrollo de un plan de negocio para un servicio de
asistencia al trabajador y la organizacion. En un trabajo exploratorio, a través de
entrevistas con personas ligadas a los RR.HH. y la Asociacion Chilena de
Seguridad (ACHS), ademas de estudios a las EAP (employee assistance
program), se determinaron posibles servicios que se podrian incluir para asistir al
empleado y la organizacion. A estos servicios se podrian agregar otros mas o por
el contrario, quitar algunos, luego de aplicar la encuesta definitiva a las empresas.

% Steven Sauter y Linda Rosentock, Nacional Institute for Occupational Safety and Health, USA
* Diario “La Nacién”, 21/06/06

® Hans-Jorg Bullinger, Instituto Fraunhofer de economia y organizacién del trabajo, Alemania



Como clientes se entendera a la organizaciébn como un todo y a sus componentes
principales: el empleador y el trabajador. Estas tres entidades tendran sus propios
programas especiales. Asi se configuran los servicios que hasta el momento
componian el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.

1. Programa de Educacién y Capacitaciéon para la Organizacion

Disefio e Implementacién de Politicas de Salud.

El consumo abusivo de alcohol y el uso de drogas ilicitas, afecta a las
personas, su entorno social y también a su ambito laboral. Las cifras
sefialan por una parte que el grupo de mayor consumo lo componen las
personas entre 20 y 40 afios, que a su vez, representan la mayor fuerza
laboral del pais. Por otra que existe una directa relacion entre la
accidentabilidad en el trabajo y el consumo de Alcohol y Drogas, también
gue el consumo abusivo de alcohol y el uso de drogas ilicitas existe en los
distintos sectores de nuestra poblacién laboral, en cifras similares a las de
la poblacién genera.®

Por otro lado, el alcoholismo acarrea una gran pérdida econdémica para la
sociedad, la gran mayoria de los consumidores se enferma siquica y
fisicamente. Se accidentan, chocan y atropellan mucho mas, tienen mas
violencia callejera y se intoxican, por lo tanto, ocupan mas los servicios de
urgencia y de salud. Como si lo anterior fuese poco, también estan los
llamados “dafios colaterales”: La familia y las personas que rodean a un
alcohdlico también se ven afectadas siquica y fisicamente. Aumentan las
depresiones, tienen riesgo de consumir drogas y volverse violentas. Todo
ello se ve corroborado al revisar los siguientes datos, extraidos de diversos
estudios:

* En Chile se consumen 11,5 litros de bebidas alcohdlicas por persona al
afo, y se tiene la segunda tasa mas alta de mortalidad por cirrosis hepética
en el mundo, después de México.

* El 30% de la fuerza laboral chilena tiene problemas con el alcohol. Se le
atribuye el 70% de las ausencias injustificadas y un 13% de los accidentes
laborales. Se estima que un bebedor excesivo sufre de un 30% de
descenso en su productividad y acarrea una disminucion del 10% en el
rendimiento de sus comparieros de trabajo.

» Si se suman los costos sobre la productividad, las muertes prematuras, y
los gastos médicos y sociales, se calcula que el alcohol representa para el
pais una pérdida superior a los dos mil millones de ddlares cada afio.

“Es més caro no tratar el alcoholismo. Si no se trata aumenta mucho mas
la espiral de gastos. En cambio, si se trata a tiempo, lo que se esta
haciendo es una inversién”’

® Fuente: Asociacién Chilena de Seguridad, ACHS

" Fuente: Revista “Punto Final”, articulo escrito por siquiatra Mariano Montenegro



Con respecto a las drogas, segun los resultados de los tres altimos estudios
del Consejo Nacional para el Control de Estupefacientes (Conace), 17 de
cada cien personas que trabajan han consumido algun tipo de droga. Las
empresas todavia estdn preocupadas de su produccion y de la
competencia, pero no se dan cuenta de que los trabajadores que consumen
droga, dependiendo del nivel de su adiccion, rinden hasta 70% menos. Los
principales problemas del adicto asociados al @&mbito laboral se relacionan
con las cuatro “c”: calidad, cantidad (productividad), competitividad y clima
laboral. En tanto que los indicadores habituales de la presencia de un
problema son: ausentismo, atrasos, accidentes y adiccion. En EE.UU. la
tasa de ausentismo relacionado con el consumo de drogas, llega al 66%.

Finalmente con respecto a la alimentacidn sana, esta es fundamental para
el desarrollo de las personas, por lo cual la salud, el rendimiento y la
productividad estan condicionadas directamente con la ingerencia
adecuada de las comidas. Por razones de tiempo generalmente el consumo
de alimentos indispensables para nuestro organismo se deja de lado y se
opta por alternativas mas rapidas como la "comida chatarra”, lo que
conlleva no sélo a trastornos alimenticios, sino ademas, a problemas mas
serios como la obesidad. Ademas, el stress laboral se relaciona como la
causa directa del cansancio excesivo, la carencia de interés por las cosas y
la irritabilidad, entre otros males, cuya solucion es una alimentacion
responsable y sana como base para que el cuerpo funcione correctamente.

Existen variados estudios que demuestran que no sélo la falta de suefio o
los problemas personales son factores que afectan negativamente a la
productividad laboral. La mala alimentacién también es parte de este mal,
tanto que se ha comprobado que el consumo de una dieta adecuada
mejora el rendimiento y el bienestar de los trabajadores. ®

e Programa de habilidades comunicacidnales y actividades outdoor.

La tendencia hacia el mayor individualismo ha aumentado la competitividad
de los compaferos de trabajo, el nivel de conflicto a aumentado, las
relaciones personales, cada vez se parecen a relaciones de negocios y
estan menos cargadas de contenidos afectivos.

Fuera del trabajo, la vida social y la camaraderia son menos satisfactorias.
La sociabilizacién en el trabajo es mas dificil, hay menos oportunidades
para que esto ocurra. La sociabilizacion fuera del trabajo es menos
atractiva, porque el antiguo lazo emocional es mas débil, el trabajo es mas
cansador y el poco tiempo libre disponible se brinda a la familia.

8 Fuente: Diariopyme, 2007



La mala comunicacion entre compafieros de trabajo, tanto con sus pares
Como con sus superiores, provoca una disminucién en la motivacion del
trabajador, y por consiguiente una baja en la productividad. La solucién
estaria enfocada a fortalecer las herramientas y la forma de comunicacion,
tanto dentro como fuera del lugar de trabajo.’

Rediserios de Ambientes de Trabajo (Ergonomia)

La ergonomia ocupa un lugar destacado en aquella teoria preventiva mas
moderna denominada Neo-Prevencion. Frente al avance tecnoldgico
alcanzado en las dltimas décadas, que ha llevado al ser humano a
enfrentarse a un mundo altamente competitivo, en el cual el concepto de
eficiencia y productividad esta fuertemente arraigado, la preocupacién por
el recurso humano vy su lugar de trabajo ha tomado una mayor relevancia.

Las metas de la ergonomia en el lugar de trabajo incluyen: prevencion de
accidentes y enfermedades profesionales; reduccion de costos por
incapacidad; disminucién del ausentismo, aumento del confort y el bienestar
de los trabajadores; aumento de la productividad de las faenas, y
aseguramiento de condiciones que favorezcan un trabajo de calidad.

Algunas proyecciones sefialan que el siglo XXI vera al 50% de la fuerza
laboral en riesgo de lesiones por desajustes ergonomicos, lo que se
condice con el hecho de ser un "problema emergente" notable, pues las
lesiones por desajustes ergondmicos son las lesiones del trabajo que han
mostrado el crecimiento mas acelerado, pasando de un 18% a un 52% del
total de lesiones declaradas.

Ademéas de proteger a los trabajadores y mejorar la productividad, un
programa preventivo en ergonomia puede ayudar al control de costos. En
un reporte ante el Congreso norteamericano, la General Accounting Office
presentd una diversidad de estudios de campo, en empresas concretas, en
los que la aplicacion de programas ergonémicos preventivos fue seguida de
una notable reduccion de casos de lesiones musculo tendinosas y sus
costos asociados.™

A través de este programa se busca crear las condiciones adecuadas para
trabajar, para esto se disefiaran e implementaran politicas de salud, orientadas a
sensibilizar a la organizacién sobre los buenos hébitos de consumo de alimentos y
también busca ayudar a prevenir el consumo de drogas y el abuso del alcohol. Si
la situacién lo amerita, también se redisefiardn ambientes de trabajo, buscando el
adecuado uso del inmobiliario y evitar enfermedades.

Ademas, se implementaran programas de habilidades comunicacionales, lo que

° Fuente:"El nuevo mundo de las relaciones laborales”, Majluf, Abarca y Rodriguez, PUC

1% Fyente: Instituto de Seguridad del trabajo, IST
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generaria un mejor ambiente de trabajo entre las personas, tanto del empleador
como de los empleados. Las actividades outdoor, son también parte del programa,
gue busca fortalecer lazos entre los miembros de la empresa.

2. Programa de Asistencia al Empleador

e Manejo de Estrés

En Chile una de cada cuatro personas se siente en un estado permanente
de estrés, siendo esta patologia méas elevada en las mujeres: mas del 13%
se siente estresada "siempre". Esto afecta la calidad de vida y salud no
solamente del individuo, sino de todo su entorno (familiar, social y laboral).

En el caso del trabajo, el estrés tiene un impacto tanto en el ambiente
laboral como en la productividad de una empresa. Segun calculos
internacionales, cada persona que sufre de estrés representa un costo
directo e indirecto -en ausentismo, gastos médicos, pérdida de tiempo y
errores profesionales- de US$ 2 mil anuales; y se estima que esta dolencia
es responsable de hasta el 40% del ausentismo en el trabajo, pudiendo
reducir el desempefio de los empleados en un 70%. En nuestro pais, en
tanto, el 30% de las licencias médicas se debe a estrés laboral. **

e Coaching para Mejorar Desempeio y Manejo de Situaciones Conflictivas en
el Trabajo

La importancia de incentivar un cambio en actitud de los equipos en el
manejo de conflictos entregando habilidades de diadogo que mejoren las
relaciones de trabajo y la resolucion de temas conflictivos antes de que se
vuelven criticos, es fundamental para crear buenos ambientes de trabajo,
gue motiven a los trabajadores. Con el Coaching se obtienen los siguientes
beneficios: aumenta la productividad, el rendimiento en el trabajo y la
satisfaccion personal, mejora las relaciones interpersonales y desarrolla el
espiritu de equipo en el trabajo.*?

Este servicio esta orientado a los altos ejecutivos y/o jefaturas. Se asistira a estas
personas en el manejo de situaciones conflictivas en el trabajo, entregandole
habilidades para superar posibles escenarios adversos, en conjunto también se le
asistira a través coaching para mejorar su desempefio, logrando incrementar su
productividad y finalmente se le capacitara para implementar y derivar el
programa. Ademas se le entregaran herramientas para el manejo de estrés.

M Fuente: Ministerio de Salud

12 Fuente: Chile Capacita, para el desarrollo del capital humano.
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3. Programa de Asistencia al Trabajador

e Asesoria Psicolégica (relaciones familiares, desarrollo personal y laboral,
estrés, falta de motivacion, etc.)

Un 25% de los trabajadores chilenos, reconoce que la desmotivacion y la
falta de interés explican el poco compromiso y dedicacién que tienen con
sus trabajos. Ademas diversos estudios sefialan que al menos el 50% de la
fuerza laboral sufre estrés.™

e Asesoria Médica (nutricion)

De acuerdo a las estadisticas nacionales, la mitad de sus trabajadores
podria presentar actualmente serios problemas de obesidad y sobrepeso.
Otro tercio, al menos, deberia manifestar problemas de salud mental como
depresién, ansiedad y estrés.

Los problemas de nutricién y salud mental estan altamente correlacionados.
Se estima que el ausentismo laboral se duplica en personas con obesidad y
sobrepeso y las licencias médicas por patologia mental son frecuentes y
prolongadas.**

Este servicio consiste en una completa asesoria psicologica que ayude al
trabajador a estar en armonia con su vida personal, lo que redundara en mayor
productividad en el trabajo, incluye asistencia en relaciones familiares, desarrollo
personal y laboral, estrés, falta de motivacion, etc. Ademas, de una asistencia
médica (nutricion).

4. Coaching telefénico

Este servicio consiste en un apoyo a distancia para las jefaturas y los
trabajadores, donde estos podran llamar a uno de los profesionales disponibles,
los que orientardn y ayudaran para solucionar problemas. Se puede pedir apoyo
telefonico durante todo la jornada laboral.

5. Paginaweb

La pagina web en la actualidad es el medio de informacion mas rapido y accesible,
es por esto que no sélo se busca cumplir el rol de informacién, sino también de
poder ayudar a los clientes en los problemas mas frecuentes, encontrando en el
sitio toda la informacion y herramientas necesarias, para solucionar los problemas
tipicos (manejo de estrés, pausa saludable, etc.)

13 Adimark, 2004

* Fuente: Instituto Medico de Salud y Nutricién.

12



Los programas de asistencia al empleado y la organizacion, tienen como objetivo
incrementar la productividad y disminuir los costos operacionales en las empresas
donde se apliquen, a través de la busqueda de un equilibrio entre la vida personal
y laboral del trabajador.

1.4 Justificacion

Los empleadores dedican la mayor parte de su dia, a atender cuestiones propias
de su labor, y los encargados de RR.HH. en su gran parte no cuentan ni con el
tiempo ni la capacidad para implementar acciones que ayuden a crear ambientes
productivos de trabajo. En entrevistas con algunas personas con experiencia, se
observa un gran interés por contar con servicios como el propuesto, ya que a
pesar de estar concientes de que se podria mejorar la calidad de vida laboral, no
saben como hacerlo, y se limitan a acciones aisladas (charlas informativas,
ejercicios en el trabajo, etc.), sin continuidad en el tiempo y con casi nulos
resultados.

Invertir en los programas de mejoramientos de calidad de vida laboral, trae
consigo una serie de beneficios sociales y econémicos. Dentro de los beneficios
tenemos que reduce el ausentismo, conflictos laborales, el estrés y en general las
enfermedades profesionales, al mismo tiempo que incrementa la productividad,
retencidn de personal y relaciones interpersonales.

Estudios han demostrado que por cada ddlar invertido en programas de ayuda a
los trabajadores, las empresas se ahorran entre US$5 y US$16™, es decir, el
beneficio se concreta con el retorno a la inversién que se hace por trabajador.

Por otro lado las empresas estan jugando un rol cada vez méas importante en
nuestra sociedad, desde el punto de vista de la Responsabilidad Social
Empresarial, esta generalmente se refiere a una vision de los negocios que
incorpora el respeto por los valores éticos, las personas, las comunidades y el
medio ambiente. Es asi que la sociedad esta dando un mayor valor a aquellas
empresas gue se preocupan de las personas y el medio ambiente, ya quecrea un
plus adicional, para contar con el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion.

Los programas de asistencia al empleado y la organizacién, son un servicio
permanente en el tiempo, dado que tanto la organizacion como sus trabajadores
no son actores estacionarios, sino todo lo contrario, van cambiando en el tiempo, y
por lo tanto los programas deben ser redisefiados cada cierto tiempo y adaptarse
a la realidad temporal en que se encuentre. Es asi, que la retroalimentacion entre
los trabajadores y el servicio, es crucial para el éxito de los programas, ya que es
la forma de monitorear los avances, para luego analizar el cambio que se pretende
implantar y finalmente cuantificar el beneficio producido.

15 Fuente: GAT works: Workplace without drugs. U.S. department of Labour (1990).
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Sin embargo, este modelo depende fuertemente del nivel de compromiso de la
organizacion, algo muy parecido a lo que sucede cuando se implementan
programas ISO para garantizar calidad.

La comunicacién interna, es el factor clave para lograr el éxito, es asi que los
programas de asistencia, seran apoyados fuertemente por un plan comunicacional
especifico, cuyo objetivo sera difundir la informacién, crear un clima de
compromiso y unir a los distintos actores en el proceso.

Finalmente considerando las cifras y conclusiones expuestas en la seccion 1.2
“Antecedentes Generales” y 1.3 “Descripcion del proyecto”, se justifica el proyecto
para el servicio de asistencia al empleado y la organizacién, ya que es un
problema real, que ya esta instalado en Chile, donde existe poca conciencia sobre
estos temas, lo que abre una oportunidad clara de negocio.
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CAPITULO 2. OBJETIVOS Y METODOLOGIA
2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo General

“Desarrollar un Plan de Negocio para una empresa que implemente programas
para el empleado y la organizacién, con el fin de mejorar su calidad de vida
laboral.”

2.1.2 Objetivos Especificos

¢ Realizar un andlisis estratégico de las perspectivas del proyecto.

e Determinar a través de una investigacion de mercado, el mercado que se
abordara.

e Definir el Plan de Recursos Humanos necesario para llevar a cabo los
programas de asistencia al empleado y la organizacion

e Desarrollar un Plan Comercial, que permita vender y posicionar este
servicio dentro de las empresas.

¢ Definir un Plan Operacional para la ejecucion del proyecto.

e Desarrollar un Plan Financiero que permita definir los escenarios posibles
del proyecto y verificar su factibilidad

2.2 Metodologia

La metodologia que se utiliza para desarrollar este trabajo de titulo (ver
metodologia y marco tedérico en ANEXO B), es la que se aplica para realizar un
plan de negocio, y contempla los siguientes puntos:

Evaluacion del Medio Externo e Interno
Investigacion de Mercado

Plan de Recursos Humanos

Plan Operacional

Plan de Marketing

Plan Financiero

2.3 Alcances

La tendencia mundial indica que las empresas ya se estan responsabilizando del
bienestar de sus trabajadores los que redundaran en beneficios para todos. En
Chile, lentamente se esta tomando conciencia de la importancia del bienestar
integral de los trabajadores. En particular este trabajo de titulo estd acotado a
analizar la oportunidad de negocio y al disefio de los planes necesarios para
implementar el proyecto. Esta memoria no esta orientada a la implementacion de
los servicios en si, sino mas bien, a los aspectos técnicos que haran que sean
operacionales.
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CAPITULO 3. ANALISIS ESTRATEGICO

3.1 Andlisis del Medio Externo

Al realizar un analisis del medio externo, se determinan las amenazas Yy
oportunidades del proyecto. Para realizar esto se utilizaron 2 modelos: el analisis
PEST y el andlisis de las 5 fuerzas de PORTER.

3.1.1 Conclusiones del Analisis PEST

Econémicamente Chile se encuentra en un momento favorable para la
inversion en nuevas empresas, incentivado por politicas del gobierno y la
estabilidad econdémica que posiciona a Chile como un pais seguro.

El factor Politico- Juridico, se transforma en una variable critica de éxito
para el proyecto , ya que principalmente la leyes en torno a este tema, no
logran crear incentivos para la prevencion e inversion en programas de
asistencia al empleado, incluso desincentivan la responsabilidad de las
empresas para con sus trabajadores, traspasandole el costo al pais y su
sociedad. Sin una reforma orientada a incentivar la prevencion, el proyecto
dificilmente tendria un buen futuro.

El factor Social-Cultural, fuertemente influido por el entorno politico-judicial,
nos habla de un pais orientado a la curacién y no la prevencién, y pese a
que hay indicios de cambio por parte del gobierno, deberéa pasar un buen
tiempo para que las empresas se sensibilicen y adopten una cultural
preventiva antes que una de curacion, que a todas luces es mucho méas
costosa, tanto financiera, como socialmente.

3.1.2 Conclusioén de Principales Oportunidades y Amenazas

Por medio del analisis realizado anteriormente, se tiene que las principales
amenazas y oportunidades son las siguientes:

Amenazas

Bajas barreras de entrada a nuevos competidores, dado que no se
requieren grandes inversiones y la posibilidad de imitacién a corto plazo es
alta.

La posible integracion hacia delante de varios servicios sustitutos y la
posibilidad de que la ACHS entre al mercado con sus productos.
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Oportunidades

¢ No existe un servicio de asistencia al empleado y la organizacién como el
propuesto, su principal caracteristica es ser un producto diferenciado,
implicando no tener competencia en este territorio.

e El objetivo principal de los programas de asistencia al empleado y la
organizacion es lograr un equilibrio entre la vida laboral y personal de los
trabajadores, con el fin de obtener una mayor productividad y mejorar la
calidad de vida laboral. Dado esto no existen sustitutos que logren crear
este efecto.

e El poder de negociacion tanto de los clientes como de los proveedores es
bajo, dado principalmente por el gran nimero de empresas existente y el
competitivo mercado laboral, respectivamente.

Para combatir las amenazas identificadas se debe fidelizar a los clientes,
ofreciendo un servicio de calidad y con resultados demostrables en el mediano
plazo. Ademas sera necesario disefiar los programas de tal forma que los clientes
se hagan dependientes del servicio, esto se puede lograr involucrando
estrechamente a toda la organizacion con los programas.

Las oportunidades se pueden considerar como las vias por donde potenciar y
aprovechar mejor el negocio.

3.2 Anadlisis del Medio Interno

Mediante una evaluacion interna se intent6 identificar las fortalezas y debilidades
del proyecto, se utilizé el modelo llamado “cadena de valor”. Esta herramienta se
compone de actividades primarias y secundarias, las cuales luego de su andlisis
respectivo, ayudan a identificar la posicion competitiva del proyecto respecto a de
los competidores, con fin de obtener una ventaja competitiva sostenible.

3.2.1 Conclusiones del andlisis medio interno
Fortalezas

e Los agentes que hoy ofrecen servicios a las empresas, por capacidad sélo
lo hacen a través de un servicios y a pocas, en cambio el Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion, permite a las empresas acceder
a una gama mas amplia de servicios y, ademas, coordinados unos con
otros, permitiéndole a las empresas preocuparse de su negocio central.

e La capacidad de expansion, ya que gracias a una estructura flexible,

basada en su capital humano, es posible ajustarse a la demanda existente,
y llegando donde se necesite.
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Debilidades

e Como es una empresa nueva en su tipo, puede ser percibida como una
empresa sin experiencia, a pesar de que contara con profesionales capaces
y con experiencia.

e La capacidad de sensibilizar a las empresas, dada las actuales leyes, es
tratar de cambiar la cultura, lo cual es sabido que es dificil en el corto plazo.

Ver andlisis estratégico completo en el ANEXO C
3.3 Conclusiones del Andlisis Estratégico

Tras el analisis estratégico se aprecia que las oportunidades superan las
amenazas. Pero, por otro lado, las amenazas tienen mas peso en el futuro del
proyecto que las oportunidades.

Bésicamente las mayores amenazas estan dadas por el factor Politico-Judicial,
gue se refiere a las leyes de seguridad social existentes, las cuales no incentivan a
las empresas a asumir los costos de un empleado trabajando en condiciones poco
favorables. También la cultura de las empresas, que estdn enfocadas en la
curacion y no la prevencion. Por otro lado las bajas barreras de entrada, podrian
provocar la entrada de nuevos actores al negocio. Finalmente la poca experiencia
podria ser una amenaza a la hora de buscar la confianza de los clientes.

Con respecto a las oportunidades, el factor econdémico del pais y las tendencias
actuales de globalizacién, hacen suponer que el camino de Chile es a seguir con
estos problemas y que se llegara a un momento donde sera visto como un
problema de pais, incentivando una reforma como ha sucedido en otros paises.
Ademas, no existe un servicio de asistencia al empleado y la organizacion como el
propuesto, lo que de por si, lo hace un producto diferenciado, también
considerando que los objetivos que persigue, son mas profundos y beneficiosos. Y
el poder de negociacion de los clientes y proveedores es bajo.

En conclusion, el andlisis estratégico de la industria, nos dice que el proyecto tiene
importantes oportunidades para desarrollarse, siempre y cuando, se provoque un
cambio cultural, a nivel de empresas y de pais, el que se esta produciendo, traves
de la Responsabilidad Social Empresarial con respecto a las firmas, pero aun no
ha nivel de gobierno y pais.

18



CAPITULO 4. INVESTIGACION DE MERCADO

Para desarrollar el plan de negocio era necesario en primer lugar conocer las
necesidades de los clientes. En forma especifica, es importante saber los servicios
que las empresas adquieren hoy y sus falencias. Para la mejor comprension del
medio que se deseaba investigar, se realizaron 2 entrevistas con gerentes de
RR.HH y 2 personas a cargo de equipos de trabajo, lo que permiti6 comprender de
mejor manera el contexto. Las entrevistas entregaron a grandes rasgos, ideas de
como definir los productos que formarian parte del servicio de asistencia, las
cuales fueron expuestas y justificadas en los antecedentes generales y
descripcion del proyecto de este trabajo, siendo en forma preliminar los siguientes:

Programa de educacion y capacitacion para la organizacion
Programa de asistencia al empleador

Programa de asistencia al trabajador

Coaching telefénico

Con estos servicios se comenzod la confeccion de la encuesta.
4.1 Construccion de la Encuesta
e Objetivo General

Obtener un levantamiento de informacion veraz y confiable, para el plan de
negocio.

e Objetivos Especificos

- ldentificar el rubro donde se concentra la demanda y también el tamafio de
esta.

- Conocer el grado de sensibilizacion con respecto a la calidad de vida
laboral de los trabajadores.

- Conocer en forma especifica algunas acciones o actividades comunes que
se realizan en las empresas, buscando obtener informacion como:
resultados, para quién esta enfocado la actividad, quién es el proveedor,
como es el pago y la disposicion a pagar.

- ldentificar y definir los servicios mas importantes del conjunto de productos
que se ofreceran a las empresas.

Luego de confeccionada la encuesta se hizo una prueba piloto a 3 empresas, y se

identificaron los errores de estructura y formato, hasta llegar a la encuesta final.
(ANEXO D)
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4.2 Tamano de la Muestra

La Ley de los Grandes Numeros establece que en un experimento aleatorio, la
frecuencia relativa de un suceso se aproxima cada vez mas a su probabilidad
tedrica a medida que aumenta el nUmero de experiencias que se realizan.

Por otro lado el Teorema Central del Limite, establece que cuando se tiene la
suma de un gran numero de variables aleatorias independientes, y si se
consideran las medias a partir de cierto un tamafo de muestra, la distribucion de
las medias se aproxima a una distribucion normal.

Particularmente para la encuesta, y considerando que se desea obtener una
distribucién normal de los resultados, el tamafio de muestra (encuestas) adecuada
debe ser de 30, con esto se asegura que distribucion de las medias se aproxime a
una normal.

4.3 Aplicacién de la Entrevista

Para conseguir una distribucion normal de los datos, se utiliz6 una muestra de 30
empresas, todas firmas grandes. En primer lugar se confeccion6 una lista con las
posibles empresas donde se aplicaria la encuesta, en base a una lista del Servicio
de Impuestos Internos (Sll). Luego se contactaron las empresas a través de algun
encargado, con conocimiento de la realidad de su respectiva empresa, con los que
se fijaron reuniones y con otros sélo fue posible el contacto telefénico y por via
correo electronico. Entre los encuestados encontramos: gerentes, sub-gerentes,
jefes de personal, prevencionistas de riesgo y psicologos (encargados del area de
RR.HH.)

4.4 Andlisis de la Encuesta
A través de la encuesta aplicada se pudo obtener resultados generales como el
rubro, origen y cantidad de trabajadores de cada empresa y la relacion que hay

con respecto a estas variables y los resultados obtenidos.

Por otra parte se obtuvo un completo diagndstico sobre las causas estimadas de
la baja productividad y ausentismo en las firmas.

También se pudo conocer que programas y acciones realizan hoy en dia las
empresas grandes, con sus respectivos resultados y a quienes va dirigido dentro
su ambiente laboral.
Por ultimo, a través del andlisis de la encuesta fue posible conocer que servicios
son los mas demandados por las empresas y cual es la disposicion a pagar por
trabajador mensual.

Ver andlisis de la encuesta en el ANEXO E
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4.4.1 Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.

En la parte final del cuestionario, se deseaba conocer, identificar y definir los
servicios méas importantes del conjunto de productos que se ofreceran a las
empresas.

Si le ofrecieran la posibilidad de acceder a todos estos servicios con una
misma empresa, ¢estaria dispuesto a cambiar sus actuales proveedores y
contratar este servicio?

Cuadro N° 4.3: Contratacion del Servicio

68%

13%

19%

O S| ENO ONo Sabe

Fuente: Elaboracién Propia

El 68% si cambiaria sus actuales proveedores por contar con un Servicio que
integre todas sus necesidades.

Con respecto al 13% que no cambiaria sus proveedores, las razones de su
decision estarian enfocadas en los siguientes puntos:

- Diversificar la oferta de servicios, ya que para algunas empresas no es comodo
concentrar todo en un solo proveedor.

- Los actuales proveedores han tenido buenos resultados.

- Cuentan con contratos de larga duracion. La decisiéon la toma la casa matriz.
(este representa los casos de las empresas internacionales).

Y finalmente el 19% que no sabe, su indecision estaria basada en el
desconocimiento del detalle de la oferta y en la experiencia de la firma.
¢, Qué servicios contrataria usted? (marque con una x las alternativas).

Del 68% de las empresas que si contrarian el Servicio de Asistencia al Empleado
y la Organizacion, sus preferencias de servicios estarian dada por:
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Cuadro N° 4.4: Preferencias de Servicios.

Servicio N° Empresas
Coaching para mejorar desempefio 71%
Manejo de estrés 68%
Disefio e implementacién de politicas de salud 61%
Programa de habilidades comunicacionales 48%
Asesoria psicolégica (relaciones familiares, desarrollo personal y laboral, etc.) 45%
Actividades outdoor 39%
Asesoria medica laboral 35%
Manejo de situaciones conflictivas en el trabajo 23%
Redisefios de ambientes de trabajo 19%
Coaching telefénico 19%

Fuente: Elaboracién Propia

De la tabla anterior podemos ver que el servicio de Coaching es el que representa
el mayor porcentaje de contratacion por partes de las empresas. Esto se puede
explicar por lo buenos resultados que dicen tener, y por la creciente demanda por
este servicio.

En segundo lugar tenemos el servicio de manejo de estrés, el cual se puede
explicar por los altos indices de estrés que son un costo casi inevitable para las
empresas.

Y el tercer servicio que recibe la mayoria de las preferencias es el disefio e
implementacién de politicas de salud, esto se debe a los altos indices de abuso de
alcohol y drogas en las empresas, los que como ya se ha mencionado produce
grandes riesgos y costos.
Finalmente, se encuentran una serie de servicios que se concentran en torno al
40% de las preferencias.

Utilizando la informacién anterior se definio6 que el Servicio de Asistencia al
Empleado y la Organizacién quedara compuesto por:

Coaching para mejorar desempefio

Manejo de estrés

Disefio e implementacion de politicas de salud

Programa de habilidades comunicacionales

Asesoria psicologica (relaciones familiares, desarrollo personal y laboral,
etc.)

Actividades outdoor

O O0O0O0O0

o
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¢, Cuanto estaria dispuesto a pagar los servicios?

Cuadro N° 4.4: Disposicion a Pagar

O menos de 0,5 UF por persona
I
0 10% mensual
16% Bentre 0,5 UF y 1 UF por
persona mensual

Oentre 1 UF y 2 UF por
persona mensual

Omas de 2 UF por persona
0 mensual
45% B No sabe

13%

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar del grafico, el 74% de las empresas que contrarian el
Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacién, pagaria por lo menos 1UF
por persona mensual.

Si por otro lado ponderamos los promedios, suponiendo que las personas que no
saben pagarian el minimo, es decir 0.5 UF, el pago promedio por trabajador
mensual seria UF 1.185.

4.5 Andlisis de Mercado
4.5.1 Mercado Total

El Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion, esta orientado
preferentemente a empresas con mas de mil trabajadores, ya que es un servicio
enfocado al manejo de aquellos conflictos que suceden con los RR.HH los que,
muchas veces, se escapan de las manos de los departamentos responsables.
Ademéas también esta orientado a aquellas empresas que se ubiquen en las
ciudades mas importantes de Chile, por las eventuales sucursales que puedan
tener.

En el pais existen casi 350 mil empresas formales, de las cuales el 99%
corresponde al segmento de la micro, pequefia y mediana empresa, y solo el 1%
son grandes, es decir, aproximadamente 4.000 empresas, que representan el 50%
de los ocupados de Chile y el 80% de las ventas totales.
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En Chile, hay 6.400.000 de personas con trabajo, por lo tanto el mercado total esta
compuesto por 3 millones de personas aproximadamente.

Cuadro N°4.6: Distribucion de las empresas en Chile

81%

18%

1%

O Micro Empresa BPYMES O Grandes Empresas

Fuente: INE

4.5.2 Estimacion de Mercado Potencial

En Chile existen 1.730 empresas catalogadas como grandes firmas'®. Ademas hay
un promedio de mil trabajadores por empresas, con lo que se obtiene un universo
de aproximadamente 1.700.000 personas.’’ Dentro de este segmento, sélo se
consideran como mercado a gerentes, administradores, profesionales y técnicos
afines, empleados de oficina, vendedores y obreros, excluyéndose al sector
agricola, ganadero y pescador, dada las caracteristicas fisicas de su lugar de
trabajo, este segmento corresponde al 35% del total, obteniéndose un mercado
potencial de 1.100.000 trabajadores aproximadamente.®

'® Fuente: Servicio de Impuestos Internos (SlI)
" Cabe mencionar, que el Sl elaboro una lista con 1.730 grandes empresas, donde no se
menciona los criterios técnicos de la eleccion.

'8 Fuente: INE, Ocupados por grupo de actividad econémica
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Cuadro 4.7: Distribucién de trabajadores por actividad econdémica

67%

25%

8%

m Gerentes y Jefaturas m Profesionales y Tecnicos 0 Empleados de oficina, Vendedores y Obreros

Fuente: INE
Cuadro 4.8: Distribucién de trabajadores por actividad econémica
Actividad N° Trabajadores
Gerentes y Jefaturas 88.000
Profesionales y Técnicos 275.000
Empleados de oficina, Vendedores y Obreros 737.000
Total 1.100.000

Fuente: INE

4.5.3 Mercado Meta

Para establecer un mercado meta cercano a la realidad, el proyecto se dividié en
tres etapas de vida: Puesta en marcha, Crecimiento y Consolidacion. Para cada
una de éstas se consideraron distintos niveles de mercado. Estos se establecieron
como un porcentaje del mercado potencial, tanto por personas como por
empresas. Con el fin de hacer una evaluacion realista y acorde a la capacidad
fisica y humana de la empresa, se establecié un nimero de 2.400 personas como
méximo, lo que implicaria 5 6 6 empresas como maximo. En términos
porcentuales, 0.02% del mercado potencial.

o Etapa de Puesta en Marcha
Duracién . primer y segundo afio
Personas : meta 800 trabajadores
Empresas :metala2empresas

o Etapa de Crecimiento
Duracién : tercer y cuarto afio

Personas : meta 800 a 1600 trabajadores
Empresas : meta 2 a 4 empresas
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o Etapa de Consolidacion

Duracion > quinto y sexto afio
Personas : meta 1600 a 2400 trabajadores
Empresas :meta 5 a6 empresas

Para lograr el objetivo en cada etapa del proyecto, se debe estimar la capacidad
de venta del servicio para asi finalmente determinar el mercado meta. La
capacidad de venta depende de muchos factores, entre los principales
encontramos: caracteristicas del mercado en el momento de la venta, la
competencia, el atractivo del producto y por supuesto, la capacidad del vendedor.
Si se consideran vendedores con experiencia y capacidad’®, la variable que se
puede manejar es la cantidad de estos. Usando el criterio l6gico de entre mayor
cantidad de vendedores, mas probabilidades de vender se tiene, es posible
estimar cuantos vendedores se necesitan y a cuantas empresas se deben llegar,
es decir, el mercado meta. Por lo tanto, se consideraran los siguientes criterios
para estimar el mercado meta:

- Un vendedor tiene la capacidad de contactar 4 empresas por dia.

- De cada 40 empresas contactadas, consigue una cita. Es decir cada 10
dias consigue una cita. Lo que le da una capacidad de 2 citas por mes.

- En cada cita debe vender®® el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacioén, y de cada 10 citas, una contrata el servicio.

A partir de estos 3 supuestos, se deduce que una de cada 400 empresas
contactadas contrata el servicio. Dado que un vendedor tiene la capacidad de
contactar 80 empresas al mes, se necesitarian 5 vendedores para lograr una
venta al mes. Finalmente, se tiene que el mercado meta es de 400 empresas para
la etapa de puesta en marcha. Para las demas etapas, se mantienen los
supuestos, pero cambian los mercados metas, por un lado porque se agota el
mercado potencial y por otro lado, se necesita un crecimiento paulatino, a modo
de afianzar el modelo de servicio y operaciones, y no correr el riesgo de no poder
cubrir a muchos trabajadores. Es de relevancia sefialar, que no se utiliza el dato
obtenido de la investigacion de mercado, el cual sefiala que el 68% de las
empresas encuestadas estaria dispuesta a contratar el servicio, esto debido que
se produce un sesgo de informacion, ya que la mayoria de las personas
encuestadas no tenia el poder para tomar esta decision, y solamente reflejaba su
criterio particular, en cuanto a las necesidades de su empresa. También es
importante sefialar, que el proceso de venta, sobretodo en un negocio como el
propuesto, conlleva una alta incertidumbre, la que puede ser minimizada por
medio de distintos escenarios tanto negativos como positivos, lo cuales son
analizados en el capitulo 8, Plan de financiamiento.

9 Ver capitulo 6, Plan de RR.HH

20 \/er capitulo 5, Plan Comercial
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Por otra parte, en el grafico que se muestra a continuacion, se puede observar la
tendencia al crecimiento del PIB, lo que supone a lo menos un crecimiento
constante en los proximos afios. Por lo tanto es factible pensar que las empresas
mantendran su crecimiento, y por lo tanto sus necesidades. Finalmente es realista
suponer un aumento en la cobertura de la demanda como el propuesto, para las
distintas etapas del proyecto.

Cuadro 4.9: Tendencia del PIB

8000 140
6000 A 4 100
5% 1 w %
4000
3000 T 60
2000 - 40
1000 = 20
0 T T 0
A D QDAL OO > oL
D' DO QLT LT L OO QO
R R PP PP
PIB per capita (US$) —a— PIB (miles de mills. US$)

Fuente: Periddico Economia y Negocios
4.6 Conclusiones de la Investigacién de Mercado

La encuesta y posterior andlisis de ésta, ha entregado informacion fundamental
para la confeccion de los planes que compondran el proyecto. El primer lugar ha
sido posible identificar el rubro al cual estaria orientado el negocio: los servicios,
especialmente el area emergente del retail. Con respecto a la sensibilizacion de
las empresas en temas de calidad de vida laboral, es posible observar la poca
informacion que poseen los gerentes y jefaturas a los cuales se encuesto. Al
contrastar los resultados obtenidos de las empresas con la encuesta realizada por
Adimark a trabajadores el aflo 2004, es posible encontrar diferencias de
percepciones, las cuales podrian ser factor importante de las causas de las
deficientes condiciones laborales. Entre las mayores preocupaciones que
manifiestan los trabajadores se tiene: el ambiente laboral, la falta de motivacion, el
estrés y los problemas personales, de los cuales sélo estos dos ultimos las
empresas consideran como un factor relevante a la hora de medir la baja
productividad.

Una informacién importante es la entregada por la mayoria de las empresas, éstas
sefialan que a pesar de realizar diversas acciones para contrarrestar gran parte de
los problemas que las aquejan, no saben que resultados han obtenido, dato
importante que revela la mala planificacion y disefio de programas o actividades
que realizan, cuyos resultados no son especificados dada la falta de indicadores o
de evaluacion de estas en el caso de existir.
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En la parte final de la encuesta se pudo obtener informacion sobre las preferencias
de una gama de servicios ofrecidos, los cuales fueron rankeados y que finalmente
compondran el paquete del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.
También se obtuvo informacion fundamental de la disposicion a pagar, dato que
sera base en la posterior eleccion del precio final.

Para cerrar el tema de la encuesta, es importante sefialar que el investigador pudo
constatar un sesgo en las respuestas de los encuestados, esto por diversos
motivos como: algunas encuestas llegaron incompletas en relacion a las preguntas
abiertas y parte importante del total de las encuestas no fue contestada por algun
gerente, sino por mandos medios los cuales no tienen el poder de decision y solo
representan percepciones particulares mas que la vision de una empresa. Esto
ultimo no le resta validez al cuestionario y posterior analisis, ya que esta
investigacion de mercado es complementada con juicios expertos y fuentes
primarias y secundarias, las cuales sustentan las conclusiones expuestas.

Finalmente, con respecto al mercado, la investigacion arrojo que existen al menos
1.700 grandes empresas en Chile, las cuales concentran aproximadamente a 2
millones de trabajadores, los cuales son filtrados segun su ocupacion, llegando a
un mercado potencial de alrededor del millon de personas, por lo que finalmente
se estimdé un mercado meta de 400 empresas para asegurar al menos 6 empresas
que contraten el servicio a lo largo de la evaluacion del proyecto.
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PARTE Il. DISENO GENERAL

Para el desarrollo del proyecto se realizé el disefio general de cada unas de las
partes necesarias para el éxito del potencial negocio. Cada una de estas partes
corresponden al plan de negocio, y si bien son presentados por separado, estos
fueron desarrollados en conjunto dada su estrecha relacion.

Se comenzara por desarrollar el Plan Comercial el cual define las estrategias que
haran llegar el servicio a las empresas, también el punto crucial de como vender el
servicio. Se desarrollaran en forma detallada cada una de las 7 ‘P del marketing
de servicios y se explicara por qué es fundamental el marketing relacional en la
percepcion del servicio para los clientes.

Luego, en el Plan de Recursos Humanos, se definirdan los cargos, funciones y
requerimientos de las personas que trabajardn para el Servicio de Asistencia al
Empleado y la Organizacion. Ademas se explicitaran el perfil exigido para cada
uno de los cargos, junto con el detalle de las remuneraciones correspondientes.

El siguiente es el Plan de Operaciones, en el que se definio como se desarrollaran
los flujos y procesos necesarios para llevar a cabo el proyecto.

Por Ultimo, el Plan de Financiamiento en el cual se evalla la factibilidad
econOmica del proyecto, a través de distintos escenarios posibles y distintos
métodos de financiamiento.

Para cada uno de los planes se consideraron distintas etapas de vida del proyecto,
como una forma de ordenar y planificar en forma eficiente el proyecto en general.
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CAPITULO 5. PLAN COMERCIAL

En este capitulo se definen el marketing estratégico, Mix y relacional,
especificandose las variables con las que se espera conquistar el mercado
objetivo ya establecido.

Es importante sefialar que a pesar que existen distintas etapas en el proyecto, las
variables no sufren alteraciones significativas para el desarrollo de este plan.

5.1 Marketing Estratégico

Del analisis estratégico se pudo concluir que el Servicio de Asistencia al
Empleado y la Organizacidon es un servicio con objetivos y beneficios distintos a
los servicios similares existentes en el mercado, por lo cual se propone una
estrategia de diferenciacion. Esta estrategia estara compuesta principalmente por:

e Servicio Integral

El Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion estard compuesto por los
siguientes servicios:

Coaching para mejorar desempefio

Manejo de estrés

Disefio e implementacion de politicas de salud

Programa de habilidades comunicacionales

Asesoria psicologica (relaciones familiares, desarrollo personal, etc.)
Actividades outdoor

Ergonomia

Estos servicios se implementardn como un paquete, buscando restaurar el
equilibrio entre la vida personal y la vida laboral de los trabajadores, para
incrementar su productividad y disminuir el ausentismo y las enfermedades
profesionales.

Cada servicio por si solo, sera liderado por un profesional con experiencia, a
través de un trabajo continuo en el tiempo, interactuando en forma directa con los
demas programas, buscando atacar los focos mas importantes que provocan un
mala calidad de vida laboral. Es asi, que cada trabajador tendra su ficha, siendo
consultada por cada profesional, para asi saber con exactitud que tipo de ayuda
necesita, transformando cada programa en una ayuda personalizada mucho mas
eficaz y completa.

Dado que las variables que provocan los problemas de calidad de vida laboral en
las empresas son muchas, y que las soluciones aisladas so6lo son “parches” mas
bien enfocados a la curacion, tener soluciones integrales, incrementara las
posibilidades de éxito, buscando como objetivo final, la prevencion.
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e Profesionales de Primer Nivel

Se contard con profesionales de excelencia, con una vasta trayectoria y
experiencia, asegurando servicios de primer nivel.

Para lograr esta excelencia se contaria con profesionales que posean en su
curriculo post-grados en las mejores instituciones del mundo. Particularmente en
el caso de los coach, que sean miembros de la International Coaching Community
(ICC).

e Sustentabilidad en el Tiempo

Dado que los programas de asistencia al empleado y la organizaciéon es un
servicio permanente, ya que tanto la organizacibn como sus trabajadores variaran
a través del tiempo, se necesitard un adecuado flujo de informacion, que asegure
el conocimiento y el involucramiento de toda la empresa, para lograr buenos
resultados.

Es asi que se implementaran un plan comunicacional, con herramientas
tecnolégicas, cuyo objetivo serd difundir la informacién, crear un clima de
compromiso y unir a los distintos actores en el proceso. Particularmente el uso de
monitores estratégicamente posicionados en el area de trabajo, cuyo objetivo es
informar en forma oportuna y continua de los programas que se estan realizando
en la empresa, buscando mantener a la organizacibn cohesionada vy
comprometida con el cambio organizacional que se pretende hacer. Ademas se
contara con una pagina web practica y sencilla, pero a la vez completa, donde el
trabajador podra encontrar respuesta a sus preguntas frecuentes.

5.2 Marketing Mix
5.2.1 Producto

El Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacién es considerado como un
bien industrial, ya que es un servicio para organizaciones y empresas.

El producto que se entregara, consta de programas que ayudaran a las empresas
a mejorar su productividad, bajar indices de ausentismo y enfermedades
profesionales, también a través de estos servicios se buscara reducir los niveles
de estrés, incrementar la motivacion de los trabajadores y apoyar
psicolégicamente a quienes lo necesite. Buscando como objetivo principal, el
equilibrio entre la vida personal y laboral, pudiendo asi mejorar la calidad de vida
de sus miembros.

El servicio se defini6 para 3 entes distintos, la organizacion, las gerencias y
jefaturas y, el trabajador. Quedando de la siguiente manera:
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1. Programa de Educacién y Capacitacion para la Organizacién

El programa para la organizacion, basicamente tiene 2 objetivos, el primero es
educar a los miembros de la organizacién en relacion al consumo de alcohol y
drogas, entregandole apoyo y herramientas para superar sus adicciones. Ademas
disefiara e implementara las politicas respectivas, segun la institucion, para la
prevencion.

El segundo objetivo guarda relacion con el clima laboral que se vive dentro de la
organizacion, fomentando la buena comunicacion, el conocimiento de sus
compafieros y el trabajo en equipo.

¢ Diseflo e Implementacion de Politicas de Salud.

Las politicas de salud estaran enfocadas en 2 &reas: consumo de alcohol y
drogas, y nutricion. La primera area es la mas sensible, ya que es complicado
tanto como para el trabajador como para la empresa asumir este problema. En la
cultura chilena es habitual discriminar a un adicto, y por lo tanto no es conveniente
ni para el trabajador (que teme ser despedido) ni para la empresa (inducir una
mala imagen) sincerar y enfrentar este problema. Por lo tanto el factor clave para
afrontar esta situacion es el anonimato de la persona enferma, y este servicio sera
formulado como una ayuda o asistencia a aquella persona que lo necesite,
aprovechando el hecho de ser un ente externo a su propia empresa, asegurando
confidencialidad y apoyo integral por un equipo multidiciplinario. Basicamente el
modelo que utiliza es el siguiente:

Deteccion por Analisis y
especialistas clasificacion

A

A4

Tratamiento

Reconocimiento
del trabajador " Dar a conocer

A este modelo se ingresa por dos formas, la primera es que alguno de los
especialistas del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion detecte a
través de su investigacion, a una persona que tenga problemas con el alcohol y/o
drogas; la otra forma es que el trabajador tome conciencia y decida solucionar su
problema, en esta etapa el modelo da alternativas para que el trabajador pueda
“dar a conocer” su problema, estas son a través de: entrevista personal, una carta,
0 via correo electrénico, siempre asegurando que su problema se tratard de forma
segura, confidencial y an6nima para su empresa. Luego su caso sera analizado y
clasificado segun su nivel de gravedad: verde, amarillo o rojo, donde verde
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significa que su caso esta dentro de la normalidad y no necesita tratamiento,
amarillo que tiene algun grado de adiccién y necesitard un tratamiento simple y
eficaz, y finalmente el ultimo nivel, el rojo, donde se efectia un tratamiento
intensivo y a largo plazo para resolver el problema.

Para la segunda area, la de nutricion, se disefiaran programas especiales segun
la empresa, garantizando a la totalidad de los trabajadores el acceso a una buena
alimentacion, interviniendo las zonas para alimentarse si es necesario, educar a
través de charlas e informacion continua y en los casos patolégicos (obesidad,
desnutricion, etc.) se pone a su disposicion personal especializado para la
asistencia adecuada. Basicamente el programa consta de dos tareas: la primera
es realizar una caracterizacion de la alimentacién, y saber con exactitud cuantos
trabajadores reciben alimentacién en su trabajo y cémo la empresa aborda la
alimentacién en sus dependencias (casinos), lo que entregara un diagndstico de la
situacion actual. La segunda tarea del programa, es intervenir progresivamente la
oferta de alimentos en el casino, para luego evaluar los cambios en la salud,
percepcién de bienestar y rendimiento laboral.

e Programa de Habilidades Comunicacionales y Actividades Outdoor

Este programa permite a la organizacion mejorar el ambiente laboral, a través de
actividades que fomenten la comunicacion y el conocimiento entre los comparieros
de trabajo. En primer lugar este servicio incluye un curso completo de habilidades
comunicacionales a cargos de expertos en el tema, cuyo objetivo principal es que
los trabajadores logren dominar los principios basicos de la comunicacion
humana, tanto verbal como no verbal, para establecer relaciones interpersonales
gue constituyan un ambiente laboral sano, y de trabajo comunitario. Este
programa, en resumen, se basa en sesiones de charlas educativas y actividades
practicas.

Por otro lado las actividades fuera del lugar de trabajo, es un servicio enfocado a
fortalecer lazos entre los comparfieros de trabajo, salir de la rutina, relajar los
ambientes de trabajo y en algunos casos integrar a la familia con el trabajo. Se
ofrecerd una completa y variada gama de actividades, las cuales estaran a cargo
de importantes empresas del rubro, con las que se creara una sociedad,
otorgandole diversidad, experiencia y profesionalismo a las actividades.

2. Programa de Asistencia a Gerencias y Jefaturas

El programa para las gerencias y jefaturas tiene como objetivo central liberar y
expresar todo el potencial de las personas que toman las decisiones mas
importantes para la empresa, buscando que puedan ponerlo en préactica y
beneficiar tanto a sus colaboradores y subordinados, como a ellos mismos
logrando: mayor productividad, mejores relaciones laborales, control y buen
manejo de situaciones conflictivas; lo que redundaria en un beneficio global para
la empresa.
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e Manejo de Estrés y Coaching para Mejorar Desempefio

Bésicamente este programa estard constituido primeramente de sesiones
individuales en las que el gerente o jefe, podra conocer y entrenar habilidades
necesarias para realizar el rol de coach, a través del aprendizaje por medio de la
experiencia. Luego se pasaria a unas sesiones finales de coaching grupales,
donde se revisan y practica lo aprendido con anterioridad.

Particularmente, los asistentes a este programa, aprenderdn de forma tedrica y
practica: un enfoque global del coaching, las herramientas de apoyo necesarias, y
finalmente los distintitos modelos de coaching, como los modelos Ontologico y
Tavistock.

Con respecto al manejo del estrés, el programa de coaching entrega herramientas
para un manejo adecuado del problema, pero de manera adicional se entregaran
sesiones especiales para abordar como problematica esencial.

3. Programa de Asistencia al Trabajador

Este programa tiene como objetivo el equilibrio entre la vida laboral y personal de
los trabajadores, que se lograria a través de un completo apoyo psicolégico laboral
y personal, complementado con sesiones de coaching grupales para mejorar el
desempefio general de los trabajadores.

e Asesoria Psicolégica

Esta asesoria se basa en un completo apoyo psicolégico para el trabajador que
abarca ambitos de vida personal hasta su vida laboral. Enfocado en la soluciéon
de problemas que puedan afectar el rendimiento del empleado, realizando las
acciones oportunas para mejorar la situacion de cara a un Optimo
funcionamiento de la organizacion.

Bésicamente se realizardn mediciones se acuerdo a indicadores como:
ausentismo, rotacion, conflictividad, clima social, satisfaccion laboral, y
motivacion por nombrar los mas importantes. Esta asesoria incluye una
entrevista personal cada cierto periodo con cada uno de los trabajadores de la
empresa, para asi detectar a tiempo cualquier problema y evitar la baja
productividad y una mala calidad de vida laboral en el trabajador.

¢ Manejo de Estrés y Coaching para Mejorar Desempefio
Dado el volumen de trabajadores, el coaching se realizard en forma grupal y
también se centrara en entregar las herramientas necesarias para expresar el

potencial de cada uno de los trabajadores, al igual que en coaching para
gerencias y jefaturas.
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En el manejo de estrés, se entregara un servicio completo el que seguira el
siguiente modelo:

Elaborar e
implementar una
intervencion

Identificaciobn del |,
problema

Evaluacion

retroalimentacion

La identificacion del problema es esencial para saber las causas que producen
el problema del estrés en la organizacion, para esto, se entrevistara a cada uno
de los trabajadores conociendo asi su percepcion sobre las condiciones de
trabajo y los niveles de estrés, salud, y satisfaccion. Esto complementado con
estudios, discusiones o cualquier fuente de informacion que pueda
proporcionar la empresa. En una segunda etapa, ya con las causas
identificadas, se elaboran acciones concretas y continuas en el tiempo, y se
implementan para lograr el cambio organizacional a través de una intervencion.
Finalmente se efectla una evaluacion en cierto periodo de tiempo, cabe
destacar que cualquier cambio organizacional necesita un periodo minimo de
un afo. La informacién que entrega la evaluacién son nuevos datos que
aportan a identificar nuevas causas y asi de esta manera ir mejorando y
llevando a la organizacién a un clima de prevencion del estrés.

Por otro lado, estos servicios estaran divididos en basicos y complementarios de la
siguiente manera:

Cuadro 5.1: Servicios Basico y Complementario

Basico Complementario
Organizacion a. Disefio e implementacion a. Ergonomia

de politicas de salud.
b. Nutricion b. Actividades outdoors
c. Habilidades comunicacionales

Gerencias y Jefaturas |a.Coachingy a. Médico
manejo de estrés

Trabajador a. Asesoria psicol6gica a. Médico

b. Coaching (grupal) b. Coaching (individual)

Fuente: Elaboracién Propia
5.2.2 Precio

Dado que el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion se definio con
dos tipos de productos, el basico y los complementarios, se tendran distintos
precios segun el tipo. El objetivo de la fijacion de precio sera la de maximizar
utilidad a corto y largo plazo.
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Servicio Basico

Para determinar el precio del servicio basico primeramente se analizaran algunos
factores estratégicos para el proyecto.

e Investigacion de Mercado: el estudio arrojo que de las empresas que
contratarian el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacién, en
promedio pagarian UF 1,185 por persona mensual.

e La Empresa: dado que contara con profesionales altamente calificados, sus
servicios tendran una remuneracion acorde a sus capacidades, la que es en
promedio de UF 0.3 la hora aproximadamente.

e Mercado Meta: apunta a capturar en un principio 500 trabajadores hasta
llegar a 2.200.

o Estrategia de Marketing: crear una oferta de valor que inspire confianza y
compromiso junto a una relacion proporcional de precio/calidad para las
empresas Yy, posicionar el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacién, como un servicio de alta calidad

Dado estos factores estratégicos, se fijara el precio del servicio basico, sobre la
base de en un analisis de costo, ya que el objetivo es maximizar utilidades, y
ademas se afiadird un componente precio/calidad que posicione el servicio como
de alta calidad.

Dado que el personal de planta no supera las 15 personas® para el caso de 800 a
1000 trabajadores, el costo mensual ascenderia a UF 810. Por lo tanto el precio
obtenido en la investigacion de mercado parece razonable, ya que se obtendria un
beneficio de UF 1,185.

Servicios Complementarios

Son servicios que no forman parte fija del paquete de productos que se ofrecera, y
solo en el caso del coaching, sera brindado por personal de la empresa. Para los
casos de la ergonomia, actividades outdoors y de medicina, se cobrara una
comision de 10%, por hacer el contacto con el personal calificado. Es importante
recalcar que se elegiran a las mejores empresas de Chile para entregar estos
servicios, de esta forma se es consecuente con la estrategia de posicionar a la
empresa como un servicio de alta calidad. Para el caso particular del coaching, el
precio se fijara por sesion y asciende a UF 2. El programa estandar de coaching
tiene una duracién de 24 horas, y puede ser dividido en 8 sesiones de 3 horas, por
lo tanto un programa de coaching tiene un precio de UF 16.

1 Ver Plan de Operaciones
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5.2.3 Plaza

Esta variable del marketing mix se evaluara segun la etapa del proyecto, ya que la
estructura de la organizacion variara proporcionalmente segin aumente el nimero
de trabajadores en los distintos programas.

Basicamente la empresa contara con un centro de operaciones, en donde se
ubicaran el gerente, los jefes de las distintas areas de servicio, los trabajadores de
jornada completa y la secretaria. El resto de las personas (personal part-time)
trabajaran fuera de este lugar, asistiendo solamente a reuniones puntuales. La
cantidad de personas que trabajaran presencialmente en este lugar por etapa de
vida del proyecto son las siguientes:

Cuadro 5.2: Requerimiento de Plaza por Etapa

Etapa N° Trabajadores | Gerentes | Coach | Psic6logos | Nutricionistas | Vendedores | Secretarias
Puesta en Marcha 800 2 2 5 2 3 1
Crecimiento 1600 2 4 10 4 2 1
Consolidacion 2400 2 6 15 6 1 2

Fuente: Elaboracién Propia

El centro de operaciones en la primera etapa, debera contar con 5 oficinas, una
para el gerente general, una para el gerente de ventas, una para cada jefatura de
area® y 5 médulos de trabajo, més el espacio para la secretaria. A todo esto se le
debe agregar una sala para reuniones con capacidad para 6 personas.

En la etapa de crecimiento, se le debe aumentar, 4 modulos de trabajo y en la
etapa de consolidacion, 3 médulos de trabajo mas, espacio para otra secretaria y
otra sala de reuniones con capacidad para 6 personas. Adicionalmente se
incluiran 2 modulos de trabajo mas, por eventuales proyectos con personal par-
time. Por lo que en la etapa final se necesitara un espacio para albergar, 5
oficinas, 2 salas de reuniones, 2 espacios para secretarias y 14 modulos de
trabajo.

Ademéas se habilitara una pagina web, en la cual se encontrara informacion
actualizada sobre la empresa, sus servicios y de contacto. También tendra una
seccion especial para los clientes, donde podran revisar las actividades que se
han realizado, las que estan en curso y las programadas para el futuro, y toda la
informacién en cuanto a indicadores relevantes para cada empresa.

2 \/er plan de RR.HH.
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5.2.4 Promocidn

Dado que el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacién, esta orientado
a las grandes empresas y el objetivo de esta variable del mix es lograr una
comunicacion persuasiva para el servicio, con el fin de lograr como respuesta la
contratacion del mismo, se definen tres estrategias de promocion:

1. Venta Personal

Esta es la estrategia mas importante, la que llevara acabo el gerente de ventas
de la empresa y su equipo de expertos vendedores. Consiste en una
presentacion oral, a través de una conversacion con los potenciales clientes,
cuyo mensaje estara enfocado en evidenciar los beneficios, tanto tangibles
como intangibles, de contar con el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion. Es de vital importancia el contenido, la forma y quien comunica
el mensaje, ya que es el primer contacto de la empresa con el cliente, a
continuacién el modelo de venta personal:

Manejo de
objeciones

Cierre

A 4

Prospeccion — | Solicitar cita Presentacion

e Prospeccion

En esta primera etapa el vendedor debe definir una direccién de trabajo, en la
que su estrategia debera apuntar a buscar y analizar con que clientes
(empresas) tendra mas probabilidades de éxito, optimizando sus costos
(tiempo y dinero). Para ello, debe tener claro como minimo los siguientes
puntos sobre los potenciales clientes: a) A quién le interesa el servicio, b)
Quienes lo pueden pagar, c) Si existe la capacidad para atender sus
requerimientos, d) Su disponibilidad y la forma de abordarlo.

e Solicitar Cita

Las formas de solicitar la cita dependeran de cada tipo de cliente, pero
basicamente se puede solicitar via telefénica, por referencia del algin contacto
o visitdndolo directamente. Lo importante es que el vendedor como minimo
debe ser cordial al presentarse y presentar la empresa, también debe informar
el objetivo de la cita, tratando de lograr expectativas y finalmente tratar de
acordar la fecha y lugar de la entrevista.

e Presentacion
Es la etapa fundamental de la venta del Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacién, en ella se debe expresar la idea del servicio, explicar cémo

funciona cada programa y a quién va destinado y, por supuesto, enfatizar en
los beneficios, para esto ultimo el vendedor debe dedicar:
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1. Un 30% del tiempo a:

- Las ventajas de un servicio integral que se centra en los problemas
mas comunes de las empresas, que originan grandes costos directos e
indirectos. También que abarca a la totalidad de la organizacion.

- En los profesionales de excelencia, con basta trayectoria en asesorias
en las areas de coaching, psicologia y salud.

- En la economia del paquete de servicios, que por un precio fijo, puede
obtener todos los programas, y la posibilidad de contratar servicios
complementarios.

2. Un 70% del tiempo a los beneficios que recibe al contratar el Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion, como:

- Los estudios que han demostrado que por cada ddlar invertido en
programas de ayuda a los trabajadores, las empresas se ahorran entre
US$5 y US$1623, es decir, el beneficio se concreta con el retorno a la
inversion que se hace por trabajador.

- En el aumento de la productividad global, a través de la disminucion
del estrés, las enfermedad profesionales y la mejora del ambiente
laboral a través de las habilidades comunicacionales que pueden
desarrollar los trabajadores de su empresa.

- La disminucion de costos directos e indirectos, que se materializan en
la disminucién del ausentismo, la rotacion de personal y licencias
médicas por enfermedad profesional.

- Desde el punto de vista de la Responsabilidad Social Empresarial, la
sociedad estd dando un mayor valor a aquellas empresas que se
preocupan de las personas y el medio ambiente.

Es importante que el vendedor maneje un lenguaje simple, en las palabras del
cliente y que se apoye en ejemplos concretos del éxito de empresas
extranjeras que han implementados estos servicios.

e Manejo de Objeciones

Después de la presentacion seguramente existiran preguntas u objeciones a
los servicios ofrecidos, lo importante es que el vendedor conserve la calma y
pueda responder de manera conveniente para la venta, las preguntas u
objeciones que se le presenten. Para ello es importante que el vendedor sepa
determinar, entender, verificar y manejar la objecion. Entre las objeciones
esperables y su respuesta tenemos:

- Precio: si la objecién es el precio, es importante recalcar que un curso
de coaching en promedio tiene un valor de entre 10 hasta 20 UF por
persona.

23 Fuente: GAT works: Workplace without drugs. U.S. department of Labour (1990).
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- Fidelidad: en cuanto el cliente no quiere cambiar su actual proveedor,
se argumenta que en Chile no existe actualmente un servicio tan
completo como el propuesto, que es capaz de abarcar muchos
problemas a la vez, creando un efecto global continuo, gracias a la
integracion entre sus distintos programas.

- Calidad: se puede demostrar calidad, con una prueba objetiva: el
curriculo de cada profesional y su experiencia en el area.

- Falta de informacion: es importante, en primer lugar, explorar que
informacién le hace falta al cliente, y luego argumentar usando
ejemplos concretos, mayor especificacion de los programas, etc.

- Quejas y reclamos: del tipo “he tenido la experiencia con estos
programas, y no veo los cambios”, antes este tipo de comentarios,
primero el vendedor debe recopilar mayor informacion de la
experiencia de su cliente, y luego argumentar que el servicio es
distinto, ya que se esta conciente de que la continuidad en el tiempo
es la clave para el cambio organizacional.

e Cierre

Para finalizar, el vendedor debe hacer un resumen de las principales ventajas y
beneficios del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion, para luego
acordar los detalles como la forma de pago, el inicio de la prestacion de los
servicios y del periodo de diagndstico.

Es importante sefalar, que todo el modelo de ventas tiene mayor probabilidad
de funcionar si el vendedor tiene la experiencia necesaria para realizarlo. En el
capitulo 6 de RR.HH, se especifican de forma detallada los requerimientos y el
perfil del vendedor.

2. Publicidad

Como se ha mencionado con anterioridad, este servicio estara enfocado en las
grandes empresas, por lo tanto el medio de comunicacion masivo en donde
presentara y promovera el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion, debe tener mismo mercado objetivo que este proyecto. Es asi
que se ha seleccionado la revista “Capital” como el medio publicitario, ademas
de la pagina web. El costo del aviso publicitario en la revista, de un 1/3 de
crénica a color asciende a $1.650.000 sin IVA por publicacién.?* El costo de
una pagina web, esta detallado en el capitulo 9, Plan de Financiamiento.

3. Relaciones Publicas

Dado que el servicio es relativamente nuevo para el mercado chileno, es

 Fuente: Revista Capital
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importante tener un proceso continuo de comunicacion con los potenciales
clientes, para lograr una buena acogida y comprension a través de los medios
personales e interpersonales, es asi que se deberd estar presente en los
eventos que cuenten con empresas que estan dentro del mercado meta.

5.2.5 Personal

El personal del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion es la pieza
fundamental en su estructura puesto, ya que la prestacion del servicio se basa
justamente en el contacto directo del personal con el cliente. Por lo tanto, cada
una de las personas que trabaja para la empresa, desde el gerente general hasta
los vendedores, deben asumir sus roles con responsabilidad y compromiso.

El cliente se forma la impresiéon de la empresa con base en el comportamiento y
actitudes de su personal, y dado el tiempo de interaccion de ellos con los
trabajadores, se deben cumplir ciertos requisitos, por parte del personal, para
obtener la imagen Optima. Es asi que el personal debe cumplir con las mejores
caracteristicas técnicas y funcionales:

e Calidad Técnica: el personal debe cumplir con las expectativas de su
trabajo en si, y esto lo logra con altos estandares de calidad en la
prestacion del servicio. Debe mostrar en cada momento: dominio de su
trabajo, confianza en sus capacidades, responsabilidad y compromiso. Para
finalmente, lograr la confianza de sus clientes y la participacién activa de
ellos en los diferentes programas.

e Calidad Funcional: estd relacionada con la actitud del personal, su
apariencia, la forma de relacionarse entre ellos y la accesibilidad general de
los servicios para los clientes (disponibilidad del personal).

Es importante para la empresa que pueda mantener y mejorar la calidad del
personal y su rendimiento. Algunas de las formas son: seleccion cuidadosa vy
capacitacion del personal, utilizar métodos para obtener comportamiento uniforme,
y el control cuidadoso mediante vigilancia del personal, para lo dltimo puede ser
necesario implementar practicas como: un sistema de quejas y sugerencias,
visitas imprevistas por parte de las jefaturas y encuestas de satisfaccion de los
clientes.

5.2.6 Soporte Fisico

Dado que la prestacion del servicio, se hace en el mismo lugar de trabajo de los
clientes, es complejo incorporar la evidencia fisica que ayude a crear el “ambiente”
y la “atmosfera” ideal. Es importante crear “ambiente”, ya que le da forma a las
percepciones de los clientes con respecto al Servicio de Asistencia al Empleado y
la Organizacion.
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Por el tipo de servicio que se entrega, y dada la importancia del flujo de
informacién, el que debe ser conocido por todos los trabajadores, se debe
implementar un plan comunicacional. Sus objetivos son los siguientes:

e Objetivo General

“Disefiar e implementar un plan comunicacional que garantice un flujo de
informacién continuo en la empresa, con la finalidad de crear un clima de
compromiso y participacion de los trabajadores con los programas, para asi
asegurar buenos resultados”.

e Objetivos Especificos

- Crear un boletin informativo, con el fin de comunicar las actividades
relevantes de los programas de ayuda.

- Instalacion de monitores en posiciones estratégicas dentro de la empresa,
gue comuniquen las noticias mas importantes de los programas.

- Crear un buzén de sugerencias y reclamos, cuya finalidad es responder
cualquier duda del empleado.

Finalmente es importante recalcar, que cualquier esfuerzo comunicacional no
tendra los frutos esperados, sin el esfuerzo fundamental del personal por crear el
ambiente adecuado para el funcionamiento de cada uno de los programas.

5.2.7 Procesos

La dualidad de marketing y operaciones que tienen los servicios, se manifiestan en
los procesos que toman contacto directo entre los empleados de la empresa y los
clientes.

Cuando se entrega un servicio es muy importante la manera en que este es
realizado. Este debe realizarse con profesionalismo, seriedad, reflejando el fuerte
grado de compromiso con la empresa y sus trabajadores, cumpliendo en su
cabalidad lo prometido y entregando un servicio de calidad.

En cada programa de asistencia, los profesionales a cargo de entregar los
distintos servicios, deben demostrar su capacidad y experiencia, para que el
cliente se sienta confiado y ayudado, poniendo de su parte para lograr los
objetivos planteados.

Para la ejecuciéon de los servicios, salvo en casos excepcionales, se asignara un
espacio fisico dentro de la empresa (sala de reuniones, etc.), que brinde todas las
comodidades necesarias para trabajar con profesionalismo.

El detalle de los procesos del Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion, esta explicitado en el ANEXO F.
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5.3 Conclusiones del Plan Comercial

Cada punto de este plan es fundamental en el camino al éxito del proyecto, ya que
en ellos se describen los elementos esenciales para vender el Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion.

La estrategia de diferenciacion que se basa en la integracion de varios servicios, la
calidad de los profesionales que la componen y el asegurar la sustentabilidad en el
tiempo de los programas, hacen la diferencia, valga la redundancia, con respecto
a sus competidores o servicios afines. Integrar los servicios mas requeridos por las
empresas®> es una ventaja competitiva por sobre los proveedores que hoy existen
en el mercado, ya que permite manejar la eficiencia, efectividad y calidad de los
programas, entregando un servicio global que llega en forma particular a cada uno
de los trabajadores. Dado que se trata de una empresa nueva en el rubro, es muy
importante demostrar el conocimiento y las habilidades necesarias del negocio y
asi ganarse la confianza de los clientes.

El esquema del servicio permite visualizar la importancia del marketing relacional
para el éxito y el buen funcionamiento del Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacién, ya que se basa en buscar y crear fuertes lazos de compromiso y
responsabilidad tanto entre clientes y los profesionales que prestan el servicio,
como también en las relaciones internas, que permiten ir mejorando el servicio en
el tiempo.

Cada una de las variables del Marketing Mix debe realizarse disefarse e
implementarse de le mejor manera, ya que esto asegura por un lado las ventas del
servicio y por otro, el buen funcionamiento de éste. Particularmente las variables
del Mix: producto y promocion, son las esenciales para lograr las metas
propuestas.

El producto o servicio ha sido concebido para los 3 tipos de clientes que existen en
una empresa: gerencias y jefaturas, los trabajadores y por ultimo la organizacion
como un todo. Para cada uno de estos clientes se ha disefiado programas
especificos que atacan los problemas mas frecuentes, buscando como objetivo
final el equilibrio entre la vida laboral y personal de sus miembros.

Finalmente el punto clave del éxito del proyecto esta en la variable del Mix:
promocion., y particularmente en la “Venta Personal”, la cual tiene un proceso
definido, que si se hace con prolijidad, compromiso, responsabilidad vy
profesionalismo asegura lo esencial para el éxito del proyecto: las ventas.

% \/er Capitulo 4, Investigacion de Mercado
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CAPITULO 6. PLAN DE RECURSOS HUMANOS

En este capitulo se presenta la estructura organizacional del Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacién. Se detallan las funciones de cada
trabajador, también su perfil, remuneracion fija y variable, y finalmente, el nimero
de personas segun la etapa del proyecto.

6.1 Estructura Organizacional

Gerente General

Secretaria =~ —fpe— Contador

Jefe Asesoria Jefe Asesoria Jefe Asesoria a Gerente
al Trabajador a Gerencias la Organizacion de Ventas
1 1 |
I 1 I 1
Area de Area de Area de Area de Vendedores
Psicologia Laboral Coaching Salud Laboral Comunicacion

6.2 Descripcion de cargos

A través de esta descripcion, se definié la funcidbn que debe cumplir cada uno de
los cargos. Con esta informacion se determind el perfil de la persona requerida.

= Gerente General

Funciones y Tareas

- Planear y desarrollar metas a corto, mediano y largo plazo. También debe
disefiar objetivos anuales y entregar las proyecciones de dichas metas para
luego transmitirlas a la organizacion.

- Coordinar con las distintas jefaturas para asegurar que los programas y sus
analisis se estan llevando correctamente.

- Explicar las politicas y procedimientos a todos los empleados y hacer
seguimiento para asegurar que estos temas han sido comprendidos vy
puestos en practica.

- Proporcionar informes mensuales acerca de las condiciones financieras a
los duefios del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.

- Encargo de las facturaciones, pago de impuestos y remuneraciones.

- Supervisar el trabajo de cada jefatura y del gerente de ventas.

- Negociar y cerrar contratos con los eventuales clientes.
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Responsabilidades

- Reclutamiento y seleccién de las jefaturas y gerencia de ventas.

- Establecer mecanismos de control sobre el desarrollo de las tareas
encomendadas.

- Entrenar y ayudar a desarrollar a sus subordinados.

- Promover buenas relaciones y motivar a sus trabajadores.

- Evaluar la efectividad de cada uno de sus subordinados.

- Identificar y resolver los problemas que surjan en el curso de su trabajo.

- Cumplir con las normativas y leyes de seguridad.

- Crear y mantener buenas relaciones con los clientes.

Atribuciones
- Asignacion de trabajos y posibles reestructuraciones en los RR.HH.
- Negociar precios y comisiones, salvaguardando los intereses econdémicos
del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.
- Establecer incentivos, junto al Gerente de Ventas, para los vendedores.

Requisitos y Perfil

- Debe tener al menos cuatro afios de experiencia trabajando en consultoras
de RR.HH. Experiencia en ventas de asesorias es valiosa.

- Tener buenas aptitudes de liderazgo y organizacionales. Habilidad para
manejar un diverso grupo de personas.

- Debe tener elocuencia-oratoria-labia para negociar con los clientes,
empleados y vendedores.

- Perfil: Ingeniero Civil Industrial

= Gerente de Ventas

Funciones y Tareas

- Dirigir, organizar y controlar el cuerpo de ventas.

- Preparar planes y presupuestos de ventas, de modo que debe planificar
tanto sus acciones como y las del departamento, tomando en cuenta los
recursos necesarios y disponibles para llevar a cabo dichos planes.

- Establecer metas y objetivos realistas, y cumplirlos en los plazos acordados
con el Gerente General.

- Determinar el tamafio y la estructura de la fuerza de ventas a travées del
tiempo.

- Proporcionar informes semanales al Gerente General, sobre el estado de
ventas y negociaciones.

- Estudiar y conocer a la competencia. Investigar y analizar los movimientos
del mercado y eventualmente incorporar nuevos servicios.
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Supervisar el trabajo de cada vendedor.

Disefiar, planificar e implementar planes comunicacionales, cuyo objetivo
sera difundir la informacion, crear un clima de compromiso y unir a los
distintos actores en el proceso.

Proporcionar un informe con el presupuesto anual del “Plan de
comunicacion interna”

Responsabilidades

Reclutamiento, seleccidn y capacitacion de los vendedores

Evaluacién del desempefio de la fuerza de ventas. El gerente debe de
calificar el desempefio de sus vendedores, basicamente comparando el
periodo actual con los anteriores y a los vendedores uno con otros.
Monitorear el cuerpo de ventas. Es mision del gerente velar que todo el
procedimiento de ventas, se esté llevando cabo de la forma idénea y que
sus representantes sean buenos ciudadanos corporativos.

Disefio e implementacion de publicidad.

Esquematizar el futuro, a corto y largo plazo, de la comunicacion de la
empresa.

Estructurar la fluidez de la informacién, asi como la planeacion de los
medios y canales que se utilizaran para tal efecto.

Ser intermediario entre empresas que presten servicios complementarios y
la empresa del cliente. Debe negociar y establecer, formas y pago de los
servicios.

Atribuciones

Delimitar el territorio, establecer las cuotas de ventas y definir los
estandares de desemperio.
Establecer incentivos, junto al Gerente General, para los vendedores.

Requisitos y Perfil

Experiencia de ventas comprobada en la industria de las asesorias en
RR.HH.

Excelentes habilidades comerciales y de relaciones publicas.

Tener aptitudes de liderazgo y trabajo en equipo.

Perfil: Ingeniero Comercial

Jefe de Asesoria a la Organizacion

Funciones y Tareas

Dirigir, controlar y organizar el grupo de trabajo conformado para el
“Programa de educacién y capacitacion para la organizaciéon”

Preparar los programas de salud para cada cliente.

Preparar, junto a wun coach, los programas de habilidades
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comunicacionales.

Establecer metas y objetivos realistas, de los programas para la
organizacion de cada cliente.

Proporcionar informes mensuales acerca de los programas al Gerente
General.

Transmitir conocimientos a subordinados, para asi contar con un equipo
cada vez mas perfeccionado.

Responsabilidades

Reclutamiento y seleccion de nutricionistas para el area de salud.

Seleccion de coach que trabajaran en el éarea de habilidades
comunicacionales.

Supervisar cada etapa de los programas.

Mantener una relacion fluida y eficaz con las demas jefaturas.

Atribuciones

Reestructurar, en el caso que sea necesario, las areas de salud y de
habilidades comunicacionales.

Reorganizar o redisefar el “Programa de educacion y capacitacion para la
organizacion”, en el caso que la situacion lo amerite.

Requisitos y Perfil

Nutricionista con una especializacibn en nutricién clinica y dietética y
gestion de servicios de alimentacidn, con amplia responsabilidad en ambos
aspectos (clinicos y servicios de alimentacién). Con experiencia de al
menos 5 afios en instituciones u organizaciones.

Tener aptitudes de liderazgo y trabajo en equipo.

Perfil: Nutricionista General, Postgrado en Nutricidn basica, comunitaria, en
alimentos o afin.

Jefe de Asesoria a Gerencias y Jefaturas

Funciones y Tareas

Dirigir, controlar y organizar el grupo de trabajo conformado para el
“Programa de Asistencia a Gerencias y Jefaturas”

Preparar los programas de coaching y manejo de estrés.

Establecer metas y objetivos realistas, de los programas para las gerencias
y jefaturas de cada cliente.

Proporcionar informes mensuales acerca de los programas al Gerente
General.

Transmitir conocimientos a subordinados, para asi contar con un equipo
cada vez mas perfeccionado.
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Responsabilidades

Reclutamiento y seleccion de los coach.
Supervisar cada etapa de los programas
Mantener una relacion fluida y eficaz con las demés jefaturas.

Atribuciones

Reestructurar o redisefiar el “Programa de Asistencia a Gerencias y
Jefaturas”

Requisitos y Perfil

Con al menos 10 afios de experiencia como asesor en programas de
desarrollo organizacional.

Perfil: Master Trainer Coach Integral, miembro de la International Coaching
Community (ICC)

Jefe de Asesoria al Trabajador

Funciones y Tareas

Dirigir, controlar y organizar el grupo de trabajo conformado para el
“Programa de Asistencia al Trabajador”

Preparar los programas de coaching y manejo de estrés grupal, y de
asesoria psicologica.

Establecer metas y objetivos realistas, de los programas para los
trabajadores de cada cliente.

Proporcionar informes mensuales acerca de los programas al Gerente
General.

Transmitir conocimientos a subordinados, para asi contar con un equipo
cada vez mas perfeccionado.

Responsabilidades

Reclutamiento y seleccion de los coach y psicélogos.
Supervisar cada etapa de los programas.
Mantener una relacion fluida y eficaz con las demas jefaturas.

Atribuciones

Reestructurar o redisefiar el “Programa de Asistencia al Trabajador”
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Requisitos y Perfil

- Con al menos 10 aflos de experiencia como asesor en programas de
desarrollo personal y organizacional.

- Perfil: Master Trainer Coach Integral, miembro de la International Coaching
Community (ICC) y Psicdélogo Clinico.

Ver la descripcion y requerimientos de los demas cargos en el ANEXO G.
6.2.1 Requerimiento de RR.HH

Este proyecto esta constituido por tres etapas de desarrollo, en cada una de las
cuales se necesitan distintos niveles de RR.HH. A continuacién se presentan los
criterios y requerimientos de personal para cada una de las etapas, las que
dependeran de clantas organizaciones y, en particular, de cuantos trabajadores
se les entrega el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.

= Criterios

Por razones légicas soOlo se necesitar4 de una persona en cada gerencia y en
cada una de las tres jefaturas. También solo se necesitara un sélo contador.

Para los demas cargos los criterios son:

- Un Coach por cada 400 trabajadores.

- Un Psicélogo por cada 160 trabajadores.

- Un Nutricionista por cada 400 trabajadores.

- Una Secretaria hasta 1600 trabajadores.
- El caso de los vendedores, dependeran de la etapa del proyecto?®.

*» Requerimientos

Cuadro 6.1 Requerimientos total de RR.HH

Etapa N° Trabajadores | Gerentes | Coach | Psicélogos | Nutricionistas | Vendedores | Secretarias | Total
Puesta en Marcha 800 2 2 5 2 3 1 15
Crecimiento 1600 2 4 10 4 2 1 23
Consolidacion 2400 2 6 15 6 1 2 32
Fuente: Elaboracion propia
Cuadro 6.2 Requerimientos Full time de RR.HH
Etapa N° Trabajadores | Gerentes | Coach | Psic6logos | Nutricionistas | Vendedores | Secretarias | Total

Puesta en Marcha
Crecimiento
Consolidacién

800
1600
2400

2
2
2

1
2
2

3
6
9

1
2
3

3
2
1

1
1
2

11
15
19

Fuente: Elaboracién propia

% \/er Capitulo 4, Investigacion de Mercado
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Cuadro 6.3 Requerimientos Part time de RR.HH

Etapa N° Trabajadores | Gerentes | Coach | Psicélogos | Nutricionistas | Vendedores | Secretarias | Total
Puesta en Marcha 800 0 1 2 1 0 0 4
Crecimiento 1600 0 2 4 2 0 0 8
Consolidacion 2400 0 4 6 3 0 0 13

Fuente: Elaboracién propia

6.3 Remuneraciones

A continuacién se detallan las remuneraciones para cada trabajador del Servicio
de Asistencia al Empleado y la Organizacion. Los sueldos poseen una parte fija,
que es reajustada segun IPC cada afio, y otra variable que depende de las ventas.
Esto ha sido determinado asi, para incentivar las ventas y el buen desempefio de
todo el personal.

Cuadro 6.4 Remuneraciones

Remuneracion Liguida Remuneracion Bruta
Cargo Full time Part time Full time Part time
Gerente General $ 2.000.000 $2.503.129
Gerente de Ventas $ 1.200.000 $ 1.501.877
Jefatura Organizacion | $ 1.500.000 $1.877.347
Jefatura Gerencias $ 1.800.000 $2.252.816
Jefatura Trabajador $ 1.800.000 $2.252.816
Coach $1.200.000| $800.000| $1.501.877| $1.001.252
Psicélogo $800.000| $500.000| $1.001.252 $ 625.782
Nutricionista $ 700.000 | $ 450.000 $ 876.095 $ 563.204
Vendedor profesional $ 700.000 $ 876.095
Secretaria $ 400.000 $ 500.626
Contador $ 150.000 $ 187.735

Fuente: Elaboracién propia

El Cuadro siguiente detalla la comisién recibida por cada colaborador: La comisiéon
esta expresada por cada trabajador nuevo que se integra a los programas. Esta
comisiébn se paga sOlo una vez por trabajador nuevo y a partir de los 800
trabajadores suscritos al servicio.

Cuadro 6.5 Comisiones

Cargo Comisién
Gerente General $ 2.000
Gerente de Ventas $ 2.000
Jefatura Organizacion $ 1.000
Jefatura Gerencias $1.000
Jefatura Trabajador $ 1.000
Coach $ 500
Psicoélogo $500
Nutricionista $ 500
Vendedor $ 2.000

Fuente: Elaboracién propia
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6.4 Conclusiones del Plan de RR.HH.

El dividir este plan en distintas etapas permite contratar la cantidad de personas
necesarias para cubrir la demanda estimada. Asi se evita incurrir en costos
innecesarios, aunque en la puesta en marcha se gastan recursos en la
contratacion del personal base, y es de mucha relevancia lograr las ventas
necesarias para cubrir estos costos, ya que al inicio del proyecto no se poseen los
ingresos suficiente.

El tamafio de la empresa se ajusta a la demanda del Servicio de Asistencia al
Empleado y la Organizacién, por eso se ha implementado un sistema de
contratacion flexible, asi se puede responder rapida y eficientemente a las
variaciones de ventas, qgue aumentan el personal de RR.HH.

El sistema de comisiones tiene como objetivo motivar al personal para que
realicen mayores esfuerzos en sus tareas, |0 que a su vez genera beneficios no
sé6lo para ellos, sino también para toda la empresa.

El plan de recursos humanos se basa en la transmision de conocimiento, con el
propésito de perfeccionar al equipo de trabajo y contar con colaboradores que
cada vez se desempefian mejor profesionalmente.

Finalmente, la contratacion del personal con el perfil exacto es clave para la venta
del servicio y por lo tanto uno de los puntos mas relevantes para el éxito del
negocio, ya que se necesitan “socios” estratégicos que jerarquericen a la empresa
por un lado y permitan diferenciarse de la competencia por otro, con el fin de que
los potenciales clientes se decidan a contratar el servicio.
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CAPITULO 7. PLAN OPERACIONAL

En este capitulo se desarrollan para cada una de las etapas del proyecto, su plan
operacional respectivo.

Se distinguen 5 procesos que constituyen las operaciones relevantes del proyecto:

Proceso vinculado al contacto con los clientes y de ventas.
Proceso de entrega del servicio.

Proceso de labores administrativas.

Proceso de seguimiento y evaluacion del servicio.

Proceso referente a los servicios complementarios.

agRrowdPE

Procesos 3y 4, ver en ANEXO H e | respectivamente.
7.1 Contacto de clientes y ventas.
El contacto con los clientes puede llegar a suceder de dos formas: a través de un
contacto personal o a través de un medio tecnoldgico. A continuacion se detallan
estos procesos:

1. Contacto Personal

Este contacto se relaciona directamente con la estrategia de promocion, ya sea

por la venta personal o por medio de las relaciones publicas El proceso sigue
este el siguiente flujo:

L, - . . Manejo de :
Prospeccion — | Solicitar cita —* Presentacion — €] > Cierre
objeciones
. Acudir a L Manejo de .
Prospeccion — Presentacion . » Cierre
evento objeciones

El primer flujo que corresponde a la venta personal difiere del flujo de RR.PP
en que en este Ultimo no necesita solicitar una cita, ya que soélo asiste a los
eventos donde se encuentre el cliente objetivo. A continuacion se describen
estos procesos:

Prospeccion: el vendedor debe estudiar y analizar que clientes desea abordar,
para esto confeccionara una lista rankeada con las empresas que desea tener
un encuentro personal.

Solicitar Cita: este proceso se detalla el punto Medio Tecnoldgico.
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Acudir a Evento: para este proceso, el vendedor en primer lugar debe elegir la
vestimenta adecuada. Luego informarse de la mejor manera posible sobre el
objetivo del evento y sus detalles, con el fin de poder abordar a través de
alguna conversacion ad-hoc al potencial cliente.

Presentacién: esta etapa consta de 2 pasos. Primero la presentacion personal,
la cual debe realizarse de manera amable y educada, buscando provocar la
atencion del potencial cliente. Luego de haber conseguido la atencion
suficiente, se prosigue a la presentacion de la empresa y de los servicios.

Manejo de Objeciones: en esta etapa del flujo ya se deberia tener cierta
atencion del potencial cliente, y por lo tanto una fluida conversacion, en la cual
seguramente surgiran preguntas, las cuales deben ser respondidas con
honestidad e inteligencia, buscando mantener la atencion positiva sobre el
servicio que se ofrece.

Cierre: la etapa mas importante, ya que aqui se define el verdadero interés del
cliente por contratar el servicio, por lo tanto como minimo se deben realizar las
siguientes acciones: entregar tarjeta de presentacion, invitar a una proxima
reunion y despedirse de manera positiva, tratando de dejar una buena imagen.

2. Medio Tecnoldgico

Este medio como forma de contacto y venta, puede ser aplicado a muchos
potenciales clientes pero con menos efectividad que la venta personal. Los
medios comunes para contactar un potencial cliente son: via telefénica, correo
electrénico o carta. En cualquiera de los tres casos, el tiempo para presentar 0
pedir una cita es minimo alrededor de 20 a 30 segundos, lo que se demora en
leer o desechar una carta o correo electronico, y lo que se demora una persona
en ganar o perder el interés en una conversacion telefénica con un extrafo.

Dado que el mercado objetivo para este proyecto no es masivo en niumero de
empresas, es importante que este proceso de contacto con el cliente se efectué de
la mejor forma posible, buscando empatizar con la necesidad del cliente.

7.2 Prestacion del Servicio

La prestacion del servicio por parte de los profesionales se hacen de tres
maneras: entrevistas personales, charlas o cursos grupales e intervencién de
espacios A continuacion se describe de manera general las acciones explicitas en
la entrega de cada servicio, tomando en consideracién que cada profesional tiene
la libertad de aplicar su metodologia (existen varias para cada tipo):
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1. Programa de Educacion y Capacitacion para la Organizacion

A,
A,
A

Diagnostico Andlisis Accibn Prevencion

En la primera etapa, el diagnéstico, se toman los datos estadisticos, los cuales
son clasificados y analizados. Esta etapa es realizada por un profesional, el
que debe entrevistarse (1 hora) con cada uno de los trabajadores de la
empresa. En este caso se trata de un nutricionista, que atenderd a 8
trabajadores por dia, por lo tanto para una empresa promedio, es decir de 400
trabajadores, la etapa de diagndéstico se realizaria en 2 meses y medio. Luego,
con la estadistica, se realiza el andalisis y se sacan las respectivas
conclusiones para pasar al siguiente paso, en que se deben tomar acciones
concretas para normalizar las situaciones con problemas, como por ejemplo
intervenir lugares de la empresa o realizar terapias. Y finalmente se termina el
proceso con el dltimo paso, que es la educacion, que estara orientada a la
prevencion.

Actividades
practicas

A 4

Charla > Outdoors

Para el programa de habilidades comunicacionales, el flujo es sencillo y parte a
cargo de un Coach con 18 sesiones teoricas de 1 hora cada una, con un
maximo de 25 personas. Luego se pasan a 6 sesiones de una hora de trabajos
practicos y finalmente, si la empresa lo requiere, asistir a experiencias fuera del
lugar de trabajo.

2. Programa de Asistencia a Gerencias y Jefaturas

Bésicamente este programa usa el mismo modelo de coaching descrito en el
punto anterior, pero con la diferencia que son sesiones individuales, las que
seran 8 sesiones de 3 horas. Este programa esta formado por dos tipos de
coaching, el Ontologico y Tavistock. Adicionalmente se incluyen en el paquete
de programas un entrenamiento de dos dias de Coaching para la
Transformacion y el Liderazgo.

Se espera que para este segmento se contraten servicios complementarios.
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3. Programa de Asistencia al Trabajador

El proceso estandar seguira el siguiente modelo:

AnEllsEs — | Entrevista Terapia > . 2
estadistico p Evaluacion

A4

En primer lugar cada trabajador tendra asignado un psicologo quien asistira,
seguird su proceso y controlard su evolucién. Cada psicélogo, deberé realizar
un analisis estadistico de la empresa, que le reportara datos e informacion
relevante para establecer el estadio inicial de su grupo asignado. Luego
concretara una entrevista individual (1 hora) con cada trabajador. Cada
psicologo atendera a 6 trabajadores por dia en esta etapa. Como se contara
con un psicologo por cada 160 trabajadores para una empresa promedio de
400 empleados, se tendria hecha una completa revision de la empresa en un
tiempo estimado de un mes y medio. Luego, en los casos necesarios, iniciar
las terapias o acciones correspondientes. Para estos casos que se estiman en
un 60 a 70%, se seguiran produciendo las entrevistas evaluativas cada cierto
periodo de tiempo que sera estimado por el profesional.

Por otro lado, el manejo del estrés seguira el modelo explicado en el Plan
Comercial:

Elaborar e
implementar una g Evaluacion
intervencion

Identificacion del |,
problema

A

retroalimentacion

Para que un trabajador entre al flujo anterior debe ser enviado por su psicélogo
correspondiente.

7.3 Servicios Complementarios

El nlcleo del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion son sus
servicios basicos y estos constituyen la columna vertebral en el objetivo final de
equilibrar la vida laboral y personal de los trabajadores. Pero estos programas por
si solos, no “atacan” la totalidad de los problemas que pueden afectar el
desempefio del dia a dia de los trabajadores. Por lo tanto, en casos particulares,
es posible que se necesiten otros tipos de ayuda, complementaria a la entregada.

55



De la investigacion de mercado?’, podemos apreciar que la asesoria médica
laboral y las actividades outdoors, presentan preferencias de 35% y 39%
respectivamente, por lo tanto es muy probable que algun cliente solicite estos
servicios, y como la estrategia de marketing de diferenciacion se basa, entre otros
puntos, en entregar un servicio integral, se incluyen estos servicios dentro del
paquete de programas pero de forma externalizada. El caso de la asesoria de
ergonomia se incluye en el paquete de servicios complementarios, dado la gran
tasa de crecimiento estimada de problemas relacionados con este tema.?®

El proceso queda definido por el siguiente flujo:

Solicitud
cliente
. o Contratacion
Diagnostico T
Servicio
Propuesta

1. La Necesidad: ya sea por solicitud del cliente o por una propuesta de los
profesionales a cargo de los programas, se comunica la necesidad de
contratar un servicio complementario. Si es una propuesta, esta debe
dirigirse a la persona a cargo de los programas en el interior de la empresa-
cliente, la que luego se dirigira al Gerente General del Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion y le hard saber sus
requerimientos.

2. Diagnéstico: en forma analoga a los servicios basicos, se realizara un
diagnostico de la situacién actual, para luego hacer su respectivo
seguimiento y evaluacion.

3. Contrato de Servicio: el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacién contempla la asociacion con empresas o profesionales que
realicen asesorias en materia de ergonomia, actividades outdoors y medico
laboral, a los cuales se les cobrara el 10% de comision por el contacto. Es
importante tener en cuenta, que estos servicios complementarios estaran
supervisados por alguna de las areas o jefaturas y ademas trabajaran en
conjunto con los programas basicos, por lo tanto para el cliente no sera otra
empresa la que le presta el servicio, sino por el contrario, estos servicios se
acoplaran a los demas programas, incluyendo las reuniones
administrativas.

" ver Capitulo 4, tabla 4.1
%8 \er Capitulo 1, punto 1.3
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7.4 Conclusiones del Plan de Operaciones

Todos los procesos descritos en este Plan de Operaciones son fundamentales
para el correcto funcionamiento del proyecto, pero sin duda que el primer proceso
que estd vinculado a los clientes y las ventas es central, no sélo para que el
proyecto sea operacional, sino también para que el proyecto sea rentable, ya que
un correcto proceso de contacto asegura buenas probabilidades de vender el
servicio.

Las actividades necesarias para llevar a cabo el proyecto se hacen en terreno, y
aqui es esencial el compromiso de la empresa para brindar en primer lugar las
condiciones fisicas y también el tiempo requerido para prestar los servicios. En
este Ultimo punto es importante que la empresa tenga claro que esta realizando
una inversion y que el tiempo usado no es tiempo perdido 0 no productivo.

Gran parte de los pasos de cada proceso se hacen en el centro de operaciones,
convirtiendo las actividades administrativas y el proceso de seguimiento y
evaluacién en parte fundamental para el éxito de los programas.

Finalmente, la estructura permite a la empresa contratar personal partime, y asi
flexibilizar cada proceso de operaciones.
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CAPITULO 8. PLAN FINANCIERO

En este plan se detalla la evaluacién econémica del proyecto, considerando cada
una de sus etapas. Se consideran una evaluacion sin financiamiento, en donde el
capital proviene de inversionistas y también una evaluacién con financiamiento, lo
cuales seran analizados segun los indicadores mas importantes: VPN y TIR

Se ha considerado un periodo de 6 afos, el cual esta dividido en las 3 etapas:
puesta en marcha, crecimiento y consolidacion. Dado que el proceso de ventas es
un punto critico del proyecto, y por lo tanto necesario de sensibilizar para medir
sus efectos econdmicos, se consideraron 3 escenarios, uno negativo, uno regular
y el positivo, lo cuales estaran determinados por el tiempo que toma la venta de el
Servicio de Asistencia el Empleado y la Organizacion.

En la parte final de este plan, se analizan el efecto de la tasa de descuento y el
precio del servicio en el VPN del proyecto.

A continuacion se presentan todos los factores relevantes para la elaboracion del
flujo de caja.

8.1 Inversién

Para montar el Servicio de Asistencia el Empleado y la Organizacion, es necesario
tener el equipamiento apropiado para trabajar y contar con el espacio necesario
para las oficinas y modulos de trabajo.

A continuacién se detalla los muebles, espacio y equipamiento para cada lugar de
trabajo:

1. Oficina

- Estacién de trabajo ejecutiva

- Sillén ejecutivo

- 2 Silla escritorio

- Computador (AMD 1.1 Gb+512 RAM+80 Gb+Monitor)
Impresora

Teléfono

Espacio de 9 mts"2

2. Modulo de trabajo

- Paneles de division.

- Estacion de Trabajo 1.50x1.80x0.6 mts.

- Silla escritorio

- Computador (AMD 1.1 Gb+512 RAM+80 Gb+Monitor)
- Teléfono

- Espacio de 4 mts"2
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3. Sala de reuniones

- Mesa reunién 10 personas
- 6 Silla escritorio

- Proyector SVGA

- Computador bésico

- Espacio de 20 mts"2

4. Secretaria

- Estacion de Trabajo 1.50x1.80x0.6_mts.

- Silla escritorio

- Computador (AMD 1.1 Gb+512 RAM+80 Gb+Monitor)

- Teléfono
- Impresora
- Espacio de 4 mts"2

5. General
- Instalacion red para computadores

- Multifuncional WorkCentre Xerox
- Articulos de oficina

- Disefio, hosting y mantencion de pagina web
- Espacio de 9 mts”2 (espacio para multifuncional y bodega de articulos)

El siguiente cuadro detalla el costo unitario y el lugar de cotizacion de cada item

expuesto anteriormente:

Cuadro 8.1: items de Inversién

{tem

Costo Unitario($)

Cotizaciéon

Estacién de trabajo ejecutiva

Estacién de Trabajo 1.50x1.80x0.6 mts
Sillén ejecutivo

Silla escritorio

Computador (AMD 1.1 Gb+512 RAM+80 Gb+Monitor)
Impresora

Teléfono

Mesa reunion 10 personas

Proyector SVGA

Computador basico

Instalacién red para computadores
Multifuncional WorkCentre Xerox

Articulos de oficina

Paneles de divisién

Disefio, hosting y mantencién de pagina web

$394.800
$ 195.600
$39.990
$17.990
$ 280.000
$14.990
$18.990
$ 153.300
$299.000
$99.000
$83.379
$ 954.000
$ 100.000
$ 160.000 (mt)
$ 232.000

Alerce Muebles
Alerce Muebles
Homecenter Sodimac
Homecenter Sodimac
PC Factory

PC Factory

Easy

Alerce Muebles

PC Factory

PC Factory

PC Factory

Tecno.cl

Varios

CAB

Newnet

Fuente: Elaboracién Propia
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El item “general” solo es considerado en la primera etapa. Todos los valores
incluyen IVA. El layout de la oficina puede ser revisado en el ANEXO J.

Al observar el Plan de RR.HH se determinaran los requerimientos de personal
para cada unas de las etapas del proyecto. Con esa informacion se obtiene la
inversion para cada unas de las etapas del proyecto:

item (unidad) | Inversion Total
Oficina $ 784.750
Moédulo $1.152.580
Sala de reunion $ 659.240
Secretaria $527.570
General $ 1.369.379

Cuadro 8.2: Requerimientos de Inversidn por Etapa

Etapa Oficinas | M6dulos | Sala de reunién | Secretaria
Puesta en Marcha 5 5 1 1
Crecimiento 0 4 0 0
Consolidacion 0 5 1 1
Total 5 14 2 2

Fuente: Elaboracién Propia

La inversion dependera ademas del escenario, a continuacion se muestran los
cuadros de resumen:

Cuadro 8.3: Inversiones por Afio y Etapa
Negativo Afio 0 Afol Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5 Afio 6
Puesta en Marcha $12.082.879
Crecimiento $ 5.564.320
Consolidacion $6.949.710
Regular Afio 0 Anol Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6
Puesta en Marcha $ 12.082.879
Crecimiento $ 5.564.320
Consolidacion $6.949.710
Positivo Afio 0 Afol Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5 Afio 6
Puesta en Marcha $12.082.879
Crecimiento $ 5.564.320
Consolidacion $6.949.710

Fuente: Elaboracion Propia
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8.1.1 Depreciacion

La vida util considerada para los distintos activos ha sido obtenida de las planillas
definidas por el Servicio de Impuestos Internos (Sll). Se utilizé el método lineal
para el calculo de las depreciaciones, el cual se basa en que las depreciaciones
se efectian en partidas iguales para todos los afios de vida del activo. En el
siguiente cuadro se muestra la depreciacion para cada activo y su respectivo
valor residual:

Cuadro 8.4: Depreciaciones y Valor Residual

item Costo Unitario($) | Vida Util (afios) | Depreciacion | Valor Residual

Estacion de trabajo ejecutiva $394.800 7 $ 56.400 $ 56.400
Estacion de Trabajo 1.50x1.80x0.6 mts $ 195.600 7 $27.943 $27.943
Sillén ejecutivo $39.990 7 $5.713 $5.713
Silla escritorio $17.990 7 $2.570 $2.570
Computador Completo $ 280.000 6 $ 46.667 $0
Impresora $14.990 6 $2.498 $0
Teléfono $18.990 6 $3.165 $0
Mesa reunién 10 personas $ 153.300 7 $21.900 $21.900
Proyector SVGA $299.000 6 $49.833 $0
Computador basico $99.000 6 $ 16.500 $0
Instalacién red para computadores $83.379 10 $8.338 $ 33.352
Multifuncional WorkCentre Xerox $ 954.000 3 $ 318.000 $0
Paneles de divisién $ 160.000 10 $ 16.000 $ 64.000
Total $211.877

Fuente: Elaboracién Propia

La especificacion de la vida util de cada activo se puede ser revisado en el

ANEXO K.

A continuacién se muestra un resumen del total de las depreciaciones
respectivo valor residual que queda de la evaluacion a 6 afios:

y su

Cuadro 8.5: Resumen Depreciaciones por Afio

Escenario Afiol Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5 Afio 6 Valor residual
Negativo $1.809.620 | $1.809.620 | $2.704.998 | $2.386.998 | $3.295.216 | $3.295.216 $ 10.766.839
Regular $1.809.620 | $1.809.620 | $2.704.998 | $3.295.216 | $3.295.216 | $3.295.216 $9.858.620
Positivo $1.809.620 | $2.386.998 | $3.295.216 | $3.295.216 | $3.295.216 | $3.295.216 $ 6.887.426

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar del cuadro anterior, los valores residuales son mayores
en los escenarios adversos, esto debido a que se hacen las inversiones con
retrasos, las que dependen de las ventas, asi por lo tanto los items no alcanzan a
depreciarse completamente y quedan con un mayor valor residual.
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8.2 Escenarios y Ventas

Para realizar la evaluacion se consideraron distintos escenarios, esto para analizar
el efecto de ventas y demanda del servicio en el flujo de caja.

La Puesta en Marcha es el periodo critico para el éxito del proyecto desde el punto
de vista de conseguir las primeras ventas. Se estima un punto de equilibrio
preliminar para este periodo, considerando los requerimientos de RR.HH y sus
remuneraciones, ademas de costos fijos como el arriendo del centro de
operaciones y los servicios basicos. Una estimacion simple para un mes nos
muestra los siguientes cuadros:

Etapa N° Trabajadores | Gerentes | Coach | Psicdlogos | Nutricionistas | Vendedores | Secretarias
Puesta en Marcha 800 2 2 5 2 3 1
Etapa Remuneraciones | Arriendo Total

Puesta en Marcha $ 14.580.726 $ 750.000 | $15.330.726

Etapa Ventas
Puesta en Marcha 775

Estas ventas representan el punto de equilibrio simple, y seran la base para la
determinacion de los escenarios. Se define que una empresa tiene como promedio
400 trabajadores, esto para estimar el porcentaje abordado del mercado meta. Por
lo tanto los escenarios estaran determinados por cuan rapido o lento se llegue a
los 800 trabajadores aproximadamente. Es asi que se definen los escenarios:

1. Escenario Negativo: la primera venta tardaria 9 meses, es decir la primera
empresa con un promedio de 400 trabajadores que contrataria el servicio.
Luego la segunda venta tardaria 9 meses mas. Por lo tanto a mitad del
segundo afio se llegarian a los 800 trabajadores. Después, para las
siguientes etapas se supondra un aumento lineal de las ventas, con un
periodo de 9 meses entre cada una.

2. Escenario Regular: la primera empresa en contratar el servicio lo haria a los
6 meses de la Puesta en Marcha, y después a fin de afio lo contrataria otra
empresa. De esta manera se llegaria a los 800 trabajadores en un afo.
Nuevamente se supondra un aumento lineal en las ventas, con un periodo
de 9 meses entre cada una para las siguientes etapas del proyecto.

3. Escenario Positivo: a los 3 meses se produciria la primera venta a una
empresa, y a los 3 meses subsiguientes se concretaria la segunda venta,
es decir, en 6 meses se llegaria al punto de equilibrio. Para las siguientes
etapas al igual que en los otros escenarios se supondrd un aumento lineal
de las ventas, pero en esta ocasion con un periodo de 6 meses entre cada
nueva venta.
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En el siguiente cuadro podemos apreciar, que la pendiente del escenario positivo
es mayor que la del escenario regular, y esta Ultima tiene su pendiente mayor que
el escenario negativo, esto nos indica que a mayor pendiente mas rapido se vende
el servicio y por ende se llega con mayor prontitud al punto de equilibrio. También
podemos apreciar que para el escenario negativo se llega a los 800 clientes en el
mes 18, para el regular el mes 12 y para el escenario positivo al sexto mes.

Cuadro 8.6: Escenarios y Ventas

Escenarios y Ventas

3200 C— Negativo
=3 Regular
o 2400 i N
@© 0 _ 1 Positivo
'E 1600 i I — Lineal (Positivo)
g 800 '|L !! TR Lineal (Regular)
oM ""_"_ 1 Lineal (Negativo)
0 P T | 1 |
0 6 12 18 24 30 36 42 48 54
Meses

Fuente: Elaboracién Propia

Las ventas de los servicios complementarios se dejaran fuera del Plan Financiero
para simplificar el estudio y concentrarse en el nucleo del negocio que son los
servicios basicos, ademas los servicios complementarios no reportan costos
significativos para el proyecto.

8.3 Ingresos

Los ingresos vienen dado por el nUmero de trabajadores (empresas) que contratan
el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion. El precio quedo definido
en Capitulo 5, Plan Comercial y asciende a UF 1,185 que en pesos corresponde a
$23.435 con una UF de referencia a $19.776 (25/02/08). El precio final por
trabajador mensual es finalmente $27.887 (IVA incluido).

Por lo tanto los ingresos operacionales quedan definidos por el precio antes
mencionado, multiplicado por el nimero de trabajadores suscritos a los programas
de asistencia. Estos ingresos varian segun el escenario que se considere, lo cual
gueda claramente reflejado en las tablas de flujo de caja.

A continuacién se muestra un resumen de los ingresos operacionales para cada
escenario:
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Cuadro 8.7: Resumen Ingresos

Escenario Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Total
Negativo $44.619.402 | $211.942.161| $390.419.770 | $580.052.229 | $747.374.988 | $803.149.240 | $2.777.557.789
Regular $89.238.804 | $312.335.816 | $479.658.574 | $658.136.183 | $803.149.240 | $803.149.240 | $ 3.145.667.858
Positivo $200.787.310 | $490.813.425| $747.374.988 | $803.149.240 | $803.149.240 | $803.149.240 | $ 3.848.423.443

Fuente: Elaboracién Propia

Recordemos que los escenarios varian los periodos de ventas, los cuales afectan
directamente los ingresos operacionales

8.4 Egresos

Los principales costos para este proyecto corresponden a:

OO0OO0OO0OO0OO0OO0

Para

Remuneraciones
Comisiones
Arriendo oficina

Gastos de reclutamiento
Gastos en publicidad y representacion
Gastos basicos
Insumos varios

RR.HH, los cuales a su vez dependen de las ventas.

8.4.1 Costos Fijos

o Remuneraciones

cada etapa del proyecto, los egresos varian dado los requerimientos de

Este item es el costo mas importante para el proyecto, el cual varia segun la
etapa del proyecto y su escenario. A continuacidbn se muestra una tabla
resumen:

Cuadro 8.8: Remuneraciones

Escenario

Ao 1

Afo 2

Ao 3

Ao 4

Afio 5

Afio 6

Total

Negativo
Regular
Positivo

$176.470.588
$ 180.287.860
$ 207.196.496

$203.191.489
$ 238.297.872
$302.127.660

$ 266.145.181
$297.058.824
$403.692.115

$ 336.420.526
$370.650.814
$422.778.473

$403.692.115
$422.778.473
$422.778.473

$422.778.473
$422.778.473
$422.778.473

$1.808.698.373

$ 1.931.852.315

Fuente: Elaboracién Propia

$2.181.351.690

Como se muestra en el cuadro anterior, el total para los distintos escenarios es el
mismo, ya que la evaluacion se hace hasta llegar a los 2400 trabajadores suscritos

al Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.

o Arriendo de Oficina

La oficina debe contar con el espacio suficiente para albergar a todo el RR.HH
de la empresa. Las caracteristicas que debe cumplir esta oficina son: ubicarse
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en un barrio comercial de facil acceso y contar con 200 metros cuadrados para
la instalacion de las oficinas y médulos de trabajo descritos en el inicio de esta
Plan Financiero. Se cotiz6 una casona ubicada en la comuna de Nufioa y cuyo
costo de arriendo asciende a $750.000 mensuales. El costo anual de esta
oficina seria entonces de $9.000.000.

8.4.2 Costos Variables
o Comisiones por Venta
Las comisiones por ventas se pagan por cada trabajador nuevo ingresado al
servicio, esta comision se paga solo una vez y a partir de los 800 clientes. A

continuacion se muestra un cuadro resumen:

Cuadro 8.9: Comisiones por Venta

Escenario Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Total
Negativo $0 $0| $12.000.000 $6.000.000 | $5.600.000 $0 $ 23.600.000
Regular $0 $ 6.200.000 $5.800.000 | $ 11.600.000 $0 $0 $ 23.600.000
Positivo $ 6.200.000 | $ 11.800.000 $ 5.600.000 $0 $0 $0 $ 23.600.000

Fuente: Elaboracién Propia
8.4.3 Gastos de Administracion y Ventas
o0 Gastos de Reclutamiento

Al comenzar con las actividades debe reclutarse y contratarse a los gerentes y
jefes que coordinaran y manejaran la empresa. Para esto es necesario
contratar un abogado y un psicélogo que realice la confeccion de los contratos
y el reclutamiento respectivamente. Esta operacion tiene un costo total de
$500.000.

0 Gastos en Publicidad y Representacion

Estos gastos corresponden a un aviso publicitario en la “Revista Capital”, cuyo
costo asciende a $1.963.500 (IVA incluido) por publicacion y al plan
comunicacional, el cual incluye boletines de informacion mensuales, la
creacion de un buzén y la instalacion de monitores estratégicos para la entrega
de informacion (el costo de estos monitores corre por cuenta de cada
empresa.) El costo de este plan comunicacional es de: $200 mil para los
boletines (mensual), $10 mil para la confeccion del buzén y $20 mil por la
instalacion de los monitores y su configuracion. Con respecto al los gastos de
representacion, este item corresponde a los costos que se incurren cuando
algunos de los representantes de la empresa deben asistir a algin evento.
Esto enmarcado en la estrategia de promocion, explicada en el punto
“Relaciones Publicas” del capitulo 5. Se ha destinado un monto de $100.000 al
mes por este concepto.
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o Gastos Basicos

Los siguientes servicios son considerados gastos basicos: agua, electricidad,
internet, la mantencion de la pagina web y el aseo. A continuacion se muestra
los gastos basicos de un mes:

Cuadro 8.10: Gastos Basicos

item Costo (%) Cotizacion
Agua $ 10.000 | Aguas Andinas
Electricidad $ 50.000 | Chilectra
Internet $43.000 | VTR
Mantencion Web $ 10.000 | Asesor
Aseo $192.740 | Asesor
Total | $ 305.740

Fuente: Elaboracion Propia

El item aseo corresponde a contratar a una persona que realice la limpieza
correspondiente de la oficina, ademas de prestar servicios basicos a las
personas que trabajan ahi. El costo esta expresado en un sueldo bruto.

o Insumos Varios

Los insumos varios guardan relacion con los articulos de oficina,
particularmente la mantencion de la multifuncional, la cual sera externalizada a
través de la empresa Xerox, y cuyo costo asciende a $350.000 por 50 mil hojas
al mes. Para los articulos de oficina se estima un coste mensual de $30 mil.

Un resumen de todos los gastos presentados queda descrito en el siguiente
cuadro:

Cuadro 8.11: Insumos Varios

item Costo ($) Periodo

Reclutamiento $ 500.000 | Vez Unica
Publicidad $ 1.963.500 | Mensual
Boletines $ 200.000 | Mensual
Buzoén $ 10.000 | Cada empresa
Instalacién monitores $ 20.000 | Cada empresa
Agua $ 10.000 | Mensual
Electricidad $ 50.000 | Mensual
Internet $ 43.000 | Mensual

Aseo $192.740 | Mensual
Mantencion Web $ 10.000 | Mensual
Articulos de oficina $ 30.000 | Mensual
Multifuncional $ 350.000 | Mensual
Gastos Representacion $ 100.000 | Mensual

Total | $ 3.479.240

Fuente: Elaboracion Propia
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8.4.4 Costos Totales

El siguiente cuadro muestra los costos totales en cada escenario:

Cuadro 8.12: Costos Totales

Escenario Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Total
Negativo $216.831.468 | $243.052.369 | $318.036.061 | $ 382.281.406 | $449.152.995 | $462.609.353 | $2.071.963.653
Regular $220.678.740 | $284.358.752 | $342.719.704 | $422.141.694 | $ 462.609.353 | $462.609.353 | $2.195.117.595
Positivo $253.817.376 | $353.818.540 | $449.152.995 | $462.609.353 | $462.609.353 | $462.609.353 | $2.444.616.970

8.5 Capital de Trabajo

El capital de trabajo es el capital que requiere el proyecto para mantenerse en
funcionamiento considerando que en un principio no existen iNngresos o0 no se
alcanzan a cubrir los costos. Para calcular el capital de trabajo se utilizé el minimo
acumulado obtenido de la diferencia entre los ingresos operacionales y los costos
totales mensuales. En el siguiente cuadro se muestra el capital de trabajo
necesario y el mes hasta donde cubre econémicamente el proyecto:

0o Sin Financiamiento

Cuadro 8.13: Capital de Trabajo Sin Financiamiento

Escenario | Capital de Trabajo | Mes
Negativo $206.126.118 | 18
Regular $131.439.935| 12
Positivo $ 56.753.753| 6

Fuente: Elaboracién Propia

Con el fin de asegurar la capacidad econdémica para continuar operando en todos
los casos se eligio el peor escenario, por lo tanto el capital de trabajo necesario
asciende a $206.126.118.

o Con Financiamiento

Cuadro 8.14: Capital de Trabajo Con Financiamiento

Escenario | Capital de Trabajo | Mes
Negativo $226.004.261 | 18
Regular $145.761.689 | 12
Positivo $64.142.844| 6

Fuente: Elaboracién Propia

Analogamente al caso anterior se selecciond el peor escenario, que equivale a
$226.004.261 en capital de trabajo.
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8.6 Tasa de descuento

El Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion, como principal
caracteristica es que es una empresa de asesoria 0 consultora, desde una
perspectiva general que pertenece al comun de los proyectos de negocios
orientados a los servicios, los que son evaluados en tasas de descuento del orden
del 15%. Para este proyecto en particular se le exigird un poco mas, dada la
incertidumbre que provoca un servicio como el propuesto, innovador en Chile y
nada de facil de vender, por lo tanto se le afiadira mas riesgo y se fijara la tasa de
descuento para evaluar el proyecto en 18%.

8.7 Evaluacion del Proyecto

A continuacién se presenta la evaluacién econdmica, tanto con financiamiento y
sin éste. Para ello muchos de los componentes del flujo de caja se mantienen sin
alteracion para los dos casos. Para la evaluacion con financiamiento fue necesario
modificar el capital de trabajo, debido a la cuota que se debe pagar por el
préstamo y por consiguiente, variaron los flujos de caja en cada afio de la
evaluacion. Los flujos de caja se encuentran en el ANEXO L.

8.7.1 Sin Financiamiento

Para analizar la viabilidad del proyecto se utilizaron distintos indicadores de
evaluacién. Los indicadores que se aplicaron en este caso son el Valor Presente
Neto (VPN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR). En este proyecto solo existe un
cambio de signo en los flujos y la suma de los flujos es mayor a cero, por lo tanto
la TIR en este caso es un indicador valido. En el siguiente cuadro se muestra el
calculo de estos indicadores para cada escenario:

Cuadro 8.15: Indicadores Sin Financiamiento

Escenario VPN TIR

Negativo 56.863.665 22,27%

Regular 171.770.266 31,88%

Positivo 387.848.330 54,06%
Fuente: Elaboracién Propia

También se utilizaron indicadores relacionados con la inversién, particularmente el
Periodo de Retorno de la Inversion (PRI) y el indice de Valor Actual Neto (IVAN).
El primero tiene por objeto medir en cuanto tiempo se recupera la inversion,
incluyendo el costo del capital involucrado y el segundo consiste en calcular
cuanto VPN produce cada peso invertido en cada proyecto. A continuacién se
presentan los resultados:
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Escenario ARos Meses

Negativo 4 4

Regular 3 7

Positivo 2 5
Escenario Inversion VPN IVAN
Negativo $12.082.879 | 56.863.665 4,71
Regular $12.082.879|171.770.266 14,22
Positivo $ 12.082.879 | 387.848.330 32,10

8.7.2 Con Financiamiento

A continuacion se evalla el caso en que el proyecto fuese financiado en un 23%
de su inversion y capital de trabajo, con un préstamo bancario que asciende a
$50.000.000, cotizado en Banco Estado. En este contexto la empresa contara con
mayores alternativas para la toma de decisiones. A continuacion se muestra su

simulacion:
Afo | Tasa de Interés Interés Amortizacion Cuota Saldo
0 8,9% $ 50.000.000
1 8,9% $ 4.450.000 $6.662.779 | $11.112.779| $43.337.221
2 8,9% $ 3.857.013 $7.255.766 | $11.112.779| $ 36.081.455
3 8,9% $3.211.250 $7.901.529| $11.112.779| $28.179.926
4 8,9% $ 2.508.013 $8.604.765| $11.112.779| $19.575.161
5 8,9% $1.742.189 $9.370.589 | $11.112.779| $10.204.572
6 8,9% $ 908.207 $10.204.572| $11.112.779 $0
Total | $16.676.672 $ 50.000.000

Finalmente la cuota mensual asciende a $ 926.065.

La TIR en este caso no funciona porque es de un proyecto con financiamiento, ya
gue seria funcion de la fracciéon que se esté financiando, por lo tanto el VPN sera
el indicador de evaluacion, el que se muestra a continuacioén, para cada uno de los
escenarios:

Escenario VPN

Negativo 56.668.113
Regular 171.705.276
Positivo 387.894.451

También se incluyen los indicadores relacionados con la inversion y capital de

trabajo
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Escenario | Ailos | Meses

Negativo 4 5

Regular 3 8

Positivo 2 4
Escenario Inversion VPN IVAN
Negativo $12.082.879| 56.668.113 4,69
Regular $12.082.879 | 171.705.276 14,21
Positivo $12.082.879 | 387.894.451 32,10

Ver sensibilizaciones en el ANEXO M.
8.8 Conclusiones del Plan de Financiamiento

En primer lugar se puede observar que la inversiébn para montar el Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacién, pasa a segundo plano al compararla
con el capital de trabajo requerido ($226.004.261) para cualquier escenario, ya
que asciende a $ 24.596.909 en total para los 6 afios de evaluacion.

Luego de realizar la evaluacion econdémica, dado cada escenario y las opciones de
financiamiento, los VPN fueron todos positivos.

Si comparamos los escenarios propuestos, definidos por el tiempo que se
demoraban en concretarse las ventas, se encuentran diferencias sustanciales.
Para el caso de la evaluacion sin financiamiento, el escenario negativo entrega un
VPN de $56.863.665. Cuando se establece un escenario mas auspicioso, el
regular cuyo VPN asciende a $171.770.266, tendria un aumento de un 300%. Esta
situacion demuestra la importancia de concretar las ventas con rapidez, de lo
contrario las remuneraciones que representan aproximadamente el 80% de los
costos totales acumularan aun mas el capital de trabajo necesario.

Justamente el capital de trabajo que asciende a $ 226.004.261, en el peor de los
casos, se transforma en la principal fuente de riesgo del proyecto, puesto que de
no concretarse las minimas ventas proyectadas, se podria perder mucho dinero.
Pero los escenarios fueron definidos con criterios moderados y realistas, que se
apoyan en la efectividad del Plan Comercial. Ademas, se observa que el PRI, en el
peor caso se recupera en 4 afios y 4 meses, 10 que es un tiempo razonable.

Por otro lado, si comparamos las TIR: 22,27%, 31,88% y 54,06%, para los
escenarios negativo, regular y positivo, respectivamente, es claro que sobrepasan
de manera amplia la tasa de descuento de 18%, e indican al igual que el VPN que
el proyecto es atractivo y rentable, siempre y cuando se cumplan los supuestos de
ventas. En el mejor de los casos, el escenario positivo entrega un VPN auspicioso:
$387.894.451, un 225% del escenario regular.

El IVAN, es consistente con los resultados, ya que nos demuestra la gran
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rentabilidad del proyecto, y particularmente por cada peso invertido, ya que en un
escenario regular se estarian retornando $14 por cada uno que se invirtio.

Si se analiza el mejor de los escenarios, el que propone una rapida captacion de
ventas y considerando la sensibilizacion del precio, se deduce que los primeros
clientes del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion podrian verse
beneficiados con una rebaja de su cuota mensual por trabajador, esto cobra
muchas importancia en el proceso de ventas y su eventual negociacion. Por lo
tanto, si se detecta una demanda explosiva en el periodo de puesta en marcha, el
precio podria ser rebajado sin afectar el valor positivo del VPN y por lo tanto, el
atractivo del proyecto.

Por el lado de la evaluacion con financiamiento, no se observan grandes
diferencias si no se incluye el préstamo, ya que para el caso del escenario
negativo se observa una diferencia de $46.121 a favor de la evaluacién con
crédito, cifra poco relevante. Lo mismo sucede con el PRIy el IVAN.

En general la tasa de descuento no es una variable determinante a la hora de
evaluar el atractivo del proyecto, esto queda reflejado en las sensibilizaciones para
los casos sin financiamiento y con préstamo bancario, puesto que a grandes
exigencias el VPN sigue siendo positivo.

El caso ideal, que reporta el mayor VPN, es la evaluacion con financiamiento y su
escenario positivo, que nos entrega un VPN de $387.894.451. Este caso se basa
que el periodo de puesta en marcha dure menos de un afio y se alcanzan ventas
totales de 13.800, para los 6 afios de evaluacion. Este caso es factible de
concretarse con un buen proceso de venta y por supuesto con un buen
funcionamiento del servicio en general.

Un caso que no fue analizado en este Plan de Financiamiento, es el caso de la
continuidad de giro del proyecto. La razon para no considerarlo fue por el hecho
esencial que constituye el Servicio de Asistencia el Empleado y la Organizacion:
lograr el equilibrio entre la vida laboral y personal de los trabajadores, buscando
llegar a un estado de “prevencion”, y dejando de lado las soluciones orientadas a
la “curaciéon”. Cuando se logra este estado, se termina la funcién de los
programas, 0 mas bien s6lo se necesitaria una “mantencion” periddica para la
organizacion. Por lo tanto existiria un ciclo de vida de este negocio para cada
empresa, Yy la forma de mantenerlo rentable es abarcar mayor mercado, lo cual es
factible dadas las expectativas econémicas y el crecimiento de los indicadores
relevantes como el PIB.
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CAPITULO 9. CONCLUSIONES FINALES

En el presente trabajo de titulo se desarroll6 un plan de negocio para la ejecucién
de un Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion. En primer lugar, se
observé que los objetivos planteados inicialmente fueron cumplidos en su
totalidad, a través de la metodologia que rindio los frutos esperados.

Es asi, que se determind la situacion interna y externa, a nivel estratégico del
negocio potencial, de la que se pudo concluir que ciertamente las oportunidades
superan a las amenazas, aunque las Ultimas tienen mas peso en el futuro,
especificamente el factor Politico-Judicial, que se refiere a las leyes de seguridad
social existentes, las que no incentivan a las empresas a asumir los costos de un
empleado trabajando en condiciones poco favorables. Por lo tanto, la ley de
seguridad social se trasforma en un factor critico de éxito, que no puede ser
considerado una variable, ya que so6lo un proyecto de ley a nivel de gobierno,
podria incentivar la prevencion, siendo un nicho excepcional para el proyecto. Por
otro lado, y quizas la Unica solucion, es lograr un cambio cultural en las empresas,
a través de las variables del marketing, enfocandolas en lograr que la cultura
empresarial, se centre en la prevencion y no en la curacion.

Para llevar a cabo el trabajo se utilizé la metodologia planteada inicialmente, la
gue proponia, ademas de la Evaluacion del Medio Interno y Externo, la
Investigacion de Mercado, y luego el desarrollo de los Planes de RR.HH,
Comercial, Operacional y Financiero.

De la Investigacion de Mercado, se confecciond el paquete que conformaria el
Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion, el que incluye los siguientes
servicios:

Coaching para mejorar desempefio

Manejo de estrés

Disefio e implementacion de politicas de salud

Programa de habilidades comunicacionales

Asesoria psicolégica (relaciones familiares, desarrollo personal y laboral)

El servicio ha sido concebido para los 3 tipos de clientes que existen en una
empresa: gerencias y jefaturas, los trabajadores y por ultimo la organizacion como
un todo. Para cada uno de estos clientes se ha disefiado programas especificos
gue atacan los problemas mas frecuentes, buscando como objetivo final el
equilibrio entre la vida laboral y personal de sus miembros.

La estrategia de diferenciacion que se basa en la integracion de varios servicios, la
calidad de los profesionales que la componen y el asegurar la sustentabilidad en el
tiempo de los programas. Integrar los servicios mas requeridos por las empresas
es una ventaja competitiva por sobre los proveedores que hoy existen en el
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mercado, ya que permite manejar la eficiencia, efectividad y calidad de los
programas, entregando un servicio global que llega en forma particular a cada uno
de los trabajadores. Dado que se trata de una empresa nueva en el rubro, es muy
importante demostrar el conocimiento y las habilidades necesarias del negocio y
asi ganarse la confianza de los clientes.

Otro factor critico de éxito del proyecto es la variable del Mix: promocion, y
particularmente la venta del servicio. En primer lugar, existe conciencia de los
problemas de calidad de vida laboral, pero no de sus costos. Lograr hacer tangible
el servicio, es el desafio de este plan de negocio, por eso el reclutamiento del
personal con el perfil exacto es clave para la venta del servicio y por lo tanto uno
de los puntos mas relevantes para el éxito del negocio, ya que se necesitan
“socios” estratégicos que jerarquericen a la empresa por un lado y permitan
diferenciarse de la competencia por otro, con el fin de que los potenciales clientes
se decidan a contratar el servicio.

El dividir este plan en distintas etapas, permite contratar la cantidad de personas
necesarias para cubrir la demanda estimada. Asi se evita incurrir en costos
innecesarios, aunque en la puesta en marcha se gastan recursos en la
contratacion del personal base, y es de gran relevancia lograr las ventas
necesarias para cubrir estos costos, porgue al inicio del proyecto no se poseen los
ingresos suficientes.

Todos los procesos descritos en este Plan de Operaciones son fundamentales
para el correcto funcionamiento del proyecto, pero sin duda que el primer proceso
que estd vinculado a los clientes y las ventas es central, no sélo para que el
proyecto sea operacional, sino también para que el proyecto sea rentable, ya que
un correcto proceso de contacto asegura buenas probabilidades de vender el
servicio.

Una vez terminado los planes necesarios para llevar a cabo el proyecto, se realizé
el analisis financiero, en que se propuso 3 distintos escenarios: negativo, regular y
positivo, lo que estan relacionados con la demanda y venta del servicio, con el fin
de minimizar la incertidumbre en ese aspecto. Finalmente se pudo obtener que los
VPN para todos lo casos estudiados fueron positivos, incluso en el escenario
negativo. Aunque, al comparar los escenarios propuestos, se encuentran
diferencias sustanciales. Para el caso de la evaluacion sin financiamiento el
escenario negativo entrega un VPN de $ 56.863.665, cuando se establece un
escenario mas auspicioso, el regular cuyo VPN asciende a $ 171.770.266, tendria
un aumento de un 300%. Esta situacion demuestra la importancia de concretar las
ventas con rapidez, de lo contrario las remuneraciones que representan
aproximadamente el 80% de los costos totales acumulardn ain mas el capital de
trabajo necesario.

Justamente el capital de trabajo que asciende a $ 226.004.261, en el peor de los

casos, se transforma en la principal fuente de riesgo del proyecto, ya que de no
concretarse las minimas ventas proyectadas, se podria perder mucho dinero. Pero

73



los escenarios fueron definidos con criterios moderados y realistas, que se apoyan
en la efectividad del Plan Comercial.

Por otro lado, si comparamos las TIR: 22,27%, 31,88% y 54,06%, para los
escenarios negativo, regular y positivo, respectivamente, es claro que sobrepasan
de manera amplia la tasa de descuento de 18%, e indican al igual que el VPN que
el proyecto es atractivo y rentable, siempre y cuando se cumplan los supuestos de
ventas. En el mejor de los casos, el escenario positivo entrega un VPN auspicioso:
$387.894.451, un 225% del escenario regular.

Por lo tanto, si se logra, supera el factor critico de éxito: sensibilizar a las
empresas Yy lograr la venta, el proyecto resulta una excelente oportunidad para
inversionistas.

El caso ideal, que reporta el mayor VPN, es la evaluacion con financiamiento y su
escenario positivo, que nos entrega un VPN de $387.894.451. Este caso se basa
que el periodo de puesta en marcha dura menos de un afio y se alcanzan ventas
totales de 13.800, para los 6 afios de evaluacion. Este caso es factible de
concretarse con un buen proceso de venta y por supuesto con un buen
funcionamiento del servicio en general.

En lineas generales este plan muestra la conveniencia y la factibilidad del proyecto
bajo condiciones especificas, las cuales no se dan a la fecha en que se hizo este
estudio, es decir, sus variables criticas como leyes que incentiven la inversion por
parte de las empresas para cuidar a sus trabajadores, o una cultura preventiva
antes que una curativa, hacen que la demanda sobre este servicio sea una
incertidumbre. Un plan especifico de ventas, con su fuerza de venta y sus
respectivos incentivos, no aseguran el éxito del negocio. Por lo tanto, este
proyecto debe ser mirado en el momento que las condiciones se den para
ejecutarlo, lo que probablemente sucedera en algunos afios mas, siguiendo la
tendencia mundial. El valor agregado de este trabajo, es mostrar la factibilidad y
conveniencia de un proyecto bajo ciertas condiciones que en la actualidad no se
dan, y cuya fase de disefio no consideré la etapa del mercado inmaduro, es decir,
cuando las empresas empiecen a tomar conciencia (como ya lo hacen algunas,
especialmente extranjeras) de los costos que produce una mala calidad laboral.

Finalmente, para implementar de la mejor forma este proyecto, se debe considerar
una penetracion lenta en las empresas, ofreciendo paquetes de servicios mas
simples, con el fin de ganar confianza y mostrar en el mediano plazo algunos
cambios, incluso se podria negociar contratos en base a resultados, es decir, las
empresas pagan segun los beneficios que han producido los programas, en base
a algunas métricas como por ejemplo el ausentismo y las tasas de rotacion. Si se
logra ganar la confianza en una empresa, sera posible ofrecer el Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion tal como se describio en este trabajo.
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ANEXO A: Antecedentes Complementarios

En la conferencia “El Cambiante Mundo del Trabajo”, celebrada en Bilbao en
1999, se llego6 a las siguientes conclusiones:

e En la medida que aumenta la proporcién de trabajadores contratados en el
sector servicios, aparecen nuevas cuestiones, como los problemas
ergonémicos en el trabajo intensivo en informacion, trastornos
musculoesqueléticos, etc. Un componente cada vez mayor del trabajo en el
sector servicios, incluye el contacto interpersonal: empleados con clientes,
compradores, pacientes, etc., que puede propiciar un mayor estrés e
incluso violencia en el trabajo.

e Un numero cada vez mayor de pequeiias, medianas y grandes empresas
no disponen de suficientes conocimientos, en el mejor de los casos, en
materia de salud y seguridad.

e Para las empresas, especialmente las pequefias y medianas, suele pasar
desapercibido que la salud y seguridad en el trabajo no es solo una
exigencia legal, sino una “herramienta estratégica para las empresas”.

Volviendo a la realidad chilena, existe un fenébmeno llamado “presentismo”, siendo
este la evaluacion del impacto econdmico o productivo que tiene el hecho de que
un trabajador acuda a sus labores con alguna condiciéon andmala de salud, en
otras palabras, cuanto pierde una empresa por menor productividad de un
trabajador enfermo. Hay ciertas patologias que se asocian con el presentismo,
pero que los trabajadores y/o empleadores no lo asumen como algo invalidante o
que afecte el desempefio. Entre ellas estan las alergias, el estrés, la depresion, las
migrafas, algunos dolores, enfermedades cronicas como obesidad y el
tabaquismo. Muchas de ellas son muy frecuentes en Chile, pero las empresas no
han advertido, cuantificado y evaluado que este tipo de afecciones impactan en el
desempefio y, por tanto, en la productividad laboral. La realidad chilena dice que
los adictos al tabaco pierden, en promedio, mas de media hora laboral al dia por
salir a fumar. Los trastornos emocionales como el estrés, ansiedad, depresion;
también repercuten y no sélo en el trabajador afectado, sino que la mayoria de las
veces, en el resto del equipo que debe lidiar con esas situaciones anémalas.?

En 2004 las pérdidas anuales por presentismo en EE.UU. superaban los US$ 150
mil millones y en Canada se estima que la pérdida de productividad es de US$ 4,5
mil millones por presentismo, ausentismo e incapacidad.*® Se ha estimado que el
presentismo es cuatro veces mas que el ausentismo, queda la forma de evaluar

# Aldo Vera, psicélogo, investigador de la Fundacion Cientifica y Tecnolégica ACHS y la Escuela
de Salud Publica de la Universidad de Chile.

* Harvard Business Review
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este problema mediante encuestas de autorreporte, evaluacion de pérdida de
tiempo de productividad y otros andlisis.*® Segin diversas estimaciones,
anualmente se podrian estar perdiendo?:

e 16 millones de dias laborales por concepto de licencias médicas, lo que
equivale a unas 44 mil personas sin trabajar durante un afio.

e Las pérdidas se estiman en unos US$ 150 mil millones anuales.

Para finalizar, en el afio 2006 el sistema sanitario chileno destin6 mas de $280 mil
millones en pago de subsidios de incapacidad laboral, de los cuales, $170 mil
millones corresponden al uso dado por los casi 11 millones de usuarios del
sistema publico y $109 mil millones por los casi tres millones de personas
adscritas a las isapres.®

3L Aldo Vera, psicologo op.cit
%2 presentismo ocasionaria millonarias perdidas en Chile, Victor Duran, ACHS

% Superintendencia de Salud
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ANEXO B
2.2 Metodologia

Evaluacion del Medio Externo e Interno

Una evaluacion del medio externo e interno permitio identificar los factores
externos que hacen que el mercado sea atractivo para desarrollar el proyecto. Y
con el analisis interno se identificaron los factores que permitian lograr una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo

o Evaluacion del Medio Externo

Para realizar el analisis del medio externo se utilizo los modelos PEST (politico,
econémico, social y tecnologico) y las 5 fuerzas de Porter, el cual permitio
identificar y caracterizar la conducta de los competidores, clientes y proveedores,
lograndose identificar los factores que hacen que este servicio obtenga una
ventaja competitiva sostenible en el tiempo.

Con respecto al modelo PEST, se identificaron las caracteristicas mas relevantes
del entorno global que rodea el proyecto, poniendo especial énfasis en el factor
Social-Cultural el cual entrega factores relevantes para el éxito del proyecto.

El modelo de las 5 fuerzas de Porter, postula que las cinco fuerzas existentes que
conforman la estructura de una industria, son las siguientes:

Intensidad de Rivalidad entre Competidores
Amenaza de nuevos Participantes
Amenaza de Sustitucion

Poder de Negociacion de los Clientes
Poder de Negociacion de Proveedores

O 00O0O0

Se consideraron como competidores a todas aquellas empresas que brindan
servicios orientados a mejorar la calidad de vida laboral y personal de los
trabajadores chilenos, principalmente la ACHS, SICAP, empresas extranjeras y
profesionales particulares, los cuales son vistos, ademas, como amenaza de
nuevos participantes. Ademas en esta etapa se reconocieron como clientes a
empresas grandes. Los proveedores que se consideraron en este proyecto, son
profesionales de las areas: ingenieria, psicologia, sociologia, ergonomia, medicina
laboral y educacion fisica. Los cuales llevaran a cabo los programas de asistencia
al empleado y la organizacion.

Al hacer este andlisis del medio externo, se determinaron las amenazas y
oportunidades que afectan al proyecto.
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Investigacion de Mercado

La investigacion de mercado permite identificar el medioambiente de mercado en
el que se sitla el negocio potencial. Para desarrollar la investigacion de mercado
fue necesario recopilar informacién de fuentes primarias, como entrevistas y
encuestas, y también fuentes secundarias, como datos del INE, bibliotecas,
revistas, etc.

La informacion recolectada, fue analizada e interpretada para caracterizar el
ambiente en que se encuentra el negocio.

Plan de Recursos Humanos

Los RR.HH. de una empresa son el elemento mas importante y valioso de esta.
Estos desempeiian un papel vital en las operaciones del negocio. Por lo tanto se
investigaron las habilidades y caracteristicas necesarias que deben tener, acorde
al proyecto a realizar. Particularmente, para este proyecto los RR.HH son parte
fundamental, ya que son los que realizan las acciones para satisfacer las
necesidades de los clientes del mercado meta. Ademas en esta parte, se definio el
personal administrativo que se encargara que el negocio funcione de manera
correcta. Finalmente, se definen los perfiles de los cargos necesarios para ejecutar
las distintas labores que contempla este proyecto.

Plan Operacional

En esta etapa se definen los procesos que llevaran a cabo el Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion, identificando las tareas que la
componen, los RR.HH: y materiales necesarios.

Plan de Marketing

El plan de marketing queda definido por los siguientes elementos: Producto,
Precio, Distribucién y Promocién, con el objetivo de llega al mercado meta.

o Producto: un producto es cualquier objeto que puede ser ofrecido a un
mercado que pueda satisfacer un deseo o una necesidad. Sin embargo, es
mucho mas que un objeto fisico. Es un completo conjunto de beneficios o
satisfacciones que los consumidores perciben que obtienen cuando lo
compran, es la suma de los atributos fisicos, sicologicos, simbdlicos y de
servicio. Se diferencia de un servicio que es un producto no material. Para
este proyecto, el producto es intangible, por lo tanto es un servicio.

o Precio: es la cantidad de dinero o de otros objetos que tengan la capacidad
de satisfacer ciertas necesidades y que requiere para adquirir algin
producto o servicio. Este factor es de suma importancia, ya que regula la
asignacion de recursos e indica la calidad de los productos. Ademas
determina la demanda, definiendo la posicion competitiva de una empresa y
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del producto o servicio.

Esta variable afecta directamente las ventas, debido a su ligazon con la
demanda, y ademas es la Unica variable de este plan de marketing que es
cuantificable.

Si bien el precio es tomado de mercado, existen estrategias de precios las
cuales son opuestas la una de la otra:

o0 Estrategia de descremar el mercado: esta consiste en comenzar
cobrando precios altos, por sobre el precio de mercado, para luego
deslizarse por la curva de demanda.

o Estrategia de penetracion: esta implica comenzar cobrando precios
por debajo del precio de mercado, con el fin de obtener de manera
rapida un porcentaje del mercado.

La primera estrategia incentiva el ingreso de nuevos competidores debido a
los altos retornos, producto de un amplio margen. Lo contrario ocurre en el
segundo caso. Ademas, se debe tener en cuenta los objetivos de la fijacion
de precios, y en qué medida se relacionan con los objetivos de este
proyecto en particular. Los objetivos se dividen en tres areas:

o Orientado a las utlidades: esto es maximizar las utilidades,
alcanzando un rendimiento meta.

o0 Orientados a las ventas: esto implica aumentar el volumen de ventas
o incrementar la participacion de mercado.

o Orientados a la citacion actual: esto busca hacer frente a la
competencia.

Distribucion: la funcion de la distribucion consiste en hacer llegar el
producto o servicio a los consumidores finales. Para lograr esto se utilizan
los distintos canales de distribucion existentes en el mercado, entre los que
se encuentran mayoristas, detallistas y agentes entre otros. Algunas de las
funciones que éstos cumplen son transporte, distribucion, promocion,
informacion, negociacion y financiamiento.

Para decidir los intermediarios que participan en el proyecto, se tomaron
decisiones estratégicas en torno a los siguientes puntos:

Intensidad de cobertura

Estructura vertical de distribucion.
Estrategia de comunicacion y mercado.
Logistica de distribucion.

O O0OO0OOo

Promocion: Este es el elemento del plan que tiene por objetivo informar,
persuadir y recordarle al mercado la existencia del producto, con el fin de
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influir en el comportamiento del receptor de los mensajes. Los métodos
promocionales son los siguientes:

Venta personal
Publicidad

Promocion de Ventas
Relaciones Publicas
Publicidad no pagada

O0O0OO0O0

Para determinar una buena mezcla promocional, es necesario determinar la
respuesta buscada y definir el presupuesto que se destinara a esto. Luego
se deben seleccionar los medios de comunicacion, en caso de utilizar para
la implentacion del plan.

Ademds, dado que se trata de un servicio, se deben incluir las variables del
marketing: Personal, Evidencia Fisica y Procesos.

o

Personal: El personal del servicio esta compuesto por aquellas personas
que prestan los servicios de una organizacion a los clientes. El personal de
servicios es importante en todas las organizaciones, pero es especialmente
importante en aquellas circunstancias en que, no existiendo las evidencias
de los productos tangibles, el cliente se forma la impresién de la empresa
con base en el comportamiento y actitudes de su personal.

Evidencia Fisica: La evidencia fisica puede ayudar a crear el "ambiente" y
la "atmosfera” en que se compra o realiza un servicio y puede ayudar a
darle forma a las percepciones que del servicio tengan los clientes. Los
clientes se forman impresiones sobre una empresa de servicios en parte a
través de evidencias fisicas como edificios, accesorios, disposicion, color y
bienes asociados con el servicio como maletas, etiquetas, folletos, rétulos,
etc.

Procesos: se considera que el marketing tiene una funcién que desempefiar
en las fases necesarias de pronéstico y planeacion de la gerencia de
operaciones a través de la investigacion de marketing; la especificacion del
producto y el disefio del producto son también areas significativas en las
cuales también puede contribuir la gerencia de marketing; de igual manera,
toda el area de logistica del mercadeo conjuga las funciones de la gerencia
de marketing y la gerencia de operaciones, debido a que ambas estan
interesadas por el transporte, entrega, niveles de inventario y servicio al
cliente.

Plan Financiero

Para realizar el analisis financiero se determino los siguientes puntos

(0]

Ingresos operacionales: corresponden a los ingresos obtenidos por la venta
del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.
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o0 Costos operacionales: corresponden a los costos necesarios para poder
llevar a cabo las operaciones del negocio potencial.

Para realizar la evaluacion financiera se construirdn supuestos que permitan
proyectar una cierta demanda, y con esto una cierta cantidad de ventas para u
periodo de tiempo.

Finalmente se desarrollara un flujo de caja, con el cual se obtiene el VPN (valor
presente neto) entre otros indicadores, que permite determinar la vialidad del
proyecto.

2.3 Marco Tebrico

El objetivo principal de este trabajo de titulo es desarrollar el plan de negocio para
una empresa que preste servicios, para esto se evaluaran los quiebres
respectivos, y se generara la oportunidad de negocio. Este negocio se disefiara de
tal forma que preste un servicio a las empresas con problemas de calidad de vida
laboral, de tal forma que ayude a crear diagnosticos precisos de las situaciones
actuales de las empresas, luego se buscaran las soluciones respectivas y
finalmente se aplicaran los programas adecuados, que seran monitoreados a
través del tiempo.

El concepto basico es el de “calidad de vida”, este se entenderd como: el
bienestar, felicidad, satisfaccién de la persona que le permite una capacidad de
actuacion o de funcionar en un momento dado de la vida. Es un concepto
subjetivo, propio de cada individuo, que estd muy influido por el entorno en el que
vive como la sociedad, la cultura o las escalas de valores. En el marco de este
trabajo, también se usara este concepto para definir “calidad de vida laboral”, que
tiene el mismo sentido que la anterior definicion, pero en el &mbito del trabajo, es
decir, el bienestar personal y la capacidad de funcionar (bien o mal) en el trabajo
mismo.

Se debe considerar que medir el concepto de calidad de vida es complejo, ya que
incluye componentes intangibles (asociadas al medio ambiente y al individuo en
particular), por lo tanto se estableceran parametros estandarizados para medirlos,
como por ejemplo: tiempo para si mismo, enfermedades profesionales, licencias,
etc., que podrian ir cambiando en el transcurso de la investigacion. De esta
manera, configurara un terreno mas concreto a la hora de medir la calidad de vida
laboral, ya que este concepto estard ligado a métricas que deberian ser
cuantificadas en el estudio de mercado.

Por otro lado, también podemos tomar la siguiente definicidén: La calidad de vida
laboral generalmente se refiere a las politicas de recursos humanos que afectan
directamente a los empleados, tales como compensaciones y beneficios, carrera
administrativa, diversidad, balance trabajo-tiempo libre, horarios flexibles de
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trabajo, salud y bienestar, seguridad laboral, cuidado a sus dependientes y
beneficios domésticos®*.

En Chile, no existen estudios sobre la relacion entre productividad y la calidad de
vida, pero es conocido por todos que la productividad es mas que un cuociente
entre las salidas y las entradas, es la actitud que toma cada individuo en su
trabajo, y esta actitud depende directamente de la salud fisica, mental y social que
se posea, sin los cuales los trabajadores no pueden alcanzar los niveles de
rendimiento necesarios para su trabajo, luego podemos inferir que una baja
calidad de vida esta asociada a una declinacion del rendimiento y en
consecuencia, en una baja productividad.

Evaluacion de Proyectos

o Elflujo de caja privado

Para realizar un flujo de caja, se deben identificar y valorar los beneficios y costos.
Luego de esto, se debe ordenar la informacion con el fin de obtener resultados
sintéticos relevantes que permitan visualizar facilmente la factibilidad del proyecto.
En flujo de caja corresponde al flujo de ingresos netos que el proyecto dejara a los
propietarios.

0 Bases para la elaboracion del flujo de caja privado

Para esto, se ordenan los ingresos y egresos relevantes, obteniendo como
resultado la cantidad de dinero que deberan colocar o que recibiran los
propietarios del proyecto. Esto se realiza en un horizonte de tiempo que debe ser
definido previamente.

Los flujos de caja son especificos para cada agente particular, sin embargo, puede
obtenerse un flujo de caja del proyecto puro, el que se construye suponiendo que
hay un solo propietario del proyecto quien, ademas, aporta todos los recursos para
financiar la inversion y para casa socio del proyecto.

El horizonte de evaluacion es relativo a las caracteristicas del proyecto y a la
necesidad de los inversionistas. Es importante ser consecuente y utilizar el mismo
tipo de valor. Ademas se debe tener en cuenta que las tasas de descuento deben
ser reales o nominales dependiendo de la moneda utilizada en el flujo de caja.

o Estructura del flujo de caja
En un flujo de caja se puede distinguir entre el Flujo Operacional y el Flujo

Capitales. Esto se debe a que los ingresos operacionales, los intereses de créditos
y ahorros y las ganancias de capital, estdn sujetos a impuestos. En el caso del

3 www.accionrse.cl
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flujo de capitales, éstos no estan sujetos a impuestos, siempre que no incluyan
ganancias de capital.

El flujo operacional se compone de los siguientes puntos:

(0}

Ingresos por ventas: provienen de las ventas de bienes y servicios del
proyecto, los intereses obtenidos por depdsito en el mercado de capitales y
otros ingresos de la operacion.

Ganancias o pérdidas de capital: corresponden a la diferencia entre el valor
de venta de un activo y su valor contable, los cuales considerados como
ingresos para efectos del calculo de impuesto a la renta. Si la diferencia es
positiva se denomina ganancia de capital y si es negativa, pérdida de
capital.

Egresos operacionales: se originan por la compra de bienes y servicios,
pago de empleados, y otros necesarios para obtener los productos del
proyecto.

Depreciaciones legales: se calcula como el valor de compra de un bien de
capital, dividida por el nimero de afos de vida util que define la ley para
cada tipo de bien.

Impuesto a la renta: la ley tributaria permite deducir de los ingresos las
pérdidas del ejercicio anterior, ademas de los costos operacionales, gastos
financieros y depreciaciones legales mencionados anteriormente.

Utilidades devengadas: corresponde a la suma de los ingresos y costos
sefialados anteriormente. Sobre ésta se aplica el impuesto que afecta las
utilidades de la empresa, denominado impuesto de primera categoria.

Utilidad Neta: se obtiene de la diferencia ente las utilidades devengadas vy el
impuesto a la renta.

Flujo de capitales operacionales: se obtiene agregando a las utilidades
netas, las depreciaciones legales y las pérdidas del ejercicio anterior. Si en
el flujo de capitales se anota el valor total de liquidacion de un activo,
entonces las ganancias de capital deben descontarse para no incurrir en
una doble contabilizacion de este item.

El flujo de capitales se compone de los siguientes puntos:

o Egresos de capital: entre los egresos se encuentra la inversion fija,
capital de trabajo y amortizaciones de los créditos. El capital de trabajo
es el valor conjunto de activos fisicos y monetarios que se requieren
para que un proyecto pueda funcionar en forma continua y normal
cuando atraviesa periodos deficitarios.
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0 Ingresos de capital: entre los ingresos se cuenta el valor residual de los
activos y la recuperacion del capital de trabajo.

Finalmente, el flujo de caja se obtendra de la suma de ambos flujos.

Una vez que se han obtenido los flujos de ingresos netos es necesario
identificar si el proyecto es no conveniente. En caso de realizar distintos
flujos de caja, es necesario identificar cual de los distintos escenarios
propuestos es el mas conveniente.

Los criterios de decision van a depender de los objetivos que los
inversionistas tengan con respecto al proyecto a realizar. Los indicadores
mas utilizados en la toma de decisiones son el VPN, TIR y el costo anual
uniforme equivalente.

o Valor presente neto

Para determinar si un proyecto es conveniente, se debe calcular el valor presente
de cada uno de los flujos que se tienen en el flujo de caja. Para esto se utiliza
generalmente la tasa que entrega un deposito del banco, como tasa de descuento
del dinero. A este resultado se le llama valor presente neto (VPN). La expresion
general de este indicador con una tasa de descuento (r), y flujos de ingresos netos
desde t=0 hasta n, queda de la siguiente manera:

n FI
VPN =2 L+ r)
t=0

El Qué, Cémo, v Por qué de un Plan de Negocio

0 ¢Qué es un Plan de Negocio?

El plan de negocios es un documento que se utiliza para analizar, evaluar y
presentar un proyecto comercial.

Para este trabajo de titulo, el proyecto comercial propuesto es el de un Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion.

o El porque del plan de negocios
Un plan de negocio es utilizado para convencer a un grupo de inversionistas de
gue se ha identificado una real oportunidad de negocio, que posee potencial, y
una racional y coherente programa que permita llevar a cabo los objetivos en los
plazos estipulados. Luego un plan de negocio es una herramienta que es utilizada
para incrementar capital.
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Cuando se realiza un plan de negocio, ademas es posible identificar los
requerimientos financieros y la vialidad econémica del proyecto.

0 ¢Cbomo se hace un Plan de Negocio?

Comienza con una sintesis englobadora llamada Resumen Ejecutivo a
continuaciéon presenta una introduccion y luego el cuerpo principal, integrado por
capitulos o secciones en las que se aborda el proyecto desde distintas
perspectivas.

Es fundamental incluir en el Plan de Negocios los resultados del analisis y la
investigacion del mercado en el que se operara, y un analisis de fortalezas y
debilidades de la empresa y de las amenazas y oportunidades que se presentan el
entorno.

Para desarrollar el cuerpo central se parte del andlisis de la competencia, se
establecen las oportunidades que existen en el mercado y los rasgos que van a
diferenciar el negocio o factores criticos de éxito. Luego, el Plan de Negocios se
convierte en un “plan de planes”: a lo largo de varios capitulos se detallan el plan
de marketing, el plan de recursos humanos y el plan de operaciones.

Investigacion de Mercados

o El proceso de investigacion de mercado

La investigacion de mercados es la funcion que vincula a la organizacién con sus
consumidores, clientes y publico.

El propdsito de la investigacion de mercados consiste en dar apoyo a la toma de
decisiones de mercadotecnia. Esto nace por la necesidad de las organizaciones
de satisfacer y entender las necesidades cambiantes de diversos grupos de
personas. La investigacién de mercado involucra los siguientes puntos.

Especificacidon de la informacion que se precisa para el estudio.
Elaboracién de un método para la recoleccion de la informacién
Ejecutar y dirigir el proceso de recoleccién de datos.

Andlisis e interpretacion de los datos.

Conclusiones.

arhwpPE

Finalmente, la investigacion se define como un insumo informativo para la toma de
decisiones, y no s6lo como la evaluacién de las decisiones tomadas
anteriormente. La investigacion de mercado debe ser efectiva, oportuna, eficiente
y exacta.

o Disefo e implantacién de la investigacion de mercado
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Los tipos de investigacion que se pueden llevar a cabo son:

0 Investigacion exploratoria: se utiliza cuando se estan buscando
indicios generales de un problema. Los métodos utilizados son
flexibles, poco estructurados y cualitativos. En este tipo de
investigacion se puede encontrar sesiones de grupo y entrevistas en
profundidad.

0 Investigacion descriptiva: abarca parte importante de la investigacion
de mercado. Con ésta se logra obtener con exactitud algin aspecto
del medioambiente. A diferencia del caso anterior, en esta
investigacion se estableceran hipotesis, aunque pueden ser
especulativas.

0 Investigacion causal: esta se utiliza cuando es necesario demostrar
que una variable, causa o efecto determina los valores de otras.

0 Recolecciéon de datos

La informacién que se recolecta puede provenir de fuentes primarias o
secundarias. Las fuentes primarias son aquellos recolectados especialmente para
tratar el objetivo de la investigacion, como entrevistas, encuestas y experimentos.
Las fuentes secundarias son aquellas que estan disponibles y que fueron
recolectadas para algun propdésito anterior, como bancos de datos y censos. Los
métodos de recoleccion de informacién dependeran del tipo e investigacion, sin
embargo es posible combinarlos.

Los métodos mas utilizados corresponden a entrevistas personales y telefonicas,
encuestas por correo 0 en persona y cuestionarios entre otros. Las principales
restricciones que se deben tomar en cuenta al seleccionar un método de
recoleccion de datos son: presupuesto disponible, la naturaleza del problemay la
complejidad de la informacion que se requiere, la necesidad de exactitud, y las
restricciones de tiempo.

o Disefio del cuestionario

Un cuestionario es un conjunto formalizado de preguntas. Su principal funcién es
medir un conjunto de variables relevantes para la decisién que se pretende tomar.
Las etapas en el disefio del cuestionario son las siguientes:

o Consideraciones preliminares: es en esta etapa se debe determinar
gue datos se necesitan para las decisiones a tomar. Ademas es
necesario identificar a quienes se desea encuestar. Por ultimo se
debe determinar el método que se utilizara para ejecutar la
aplicacion del cuestionario

o Formulacibn de preguntas: en esta etapa se confeccionan las
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distintas preguntas que completaran el cuestionario.
o Definir el orden de preguntas y el disefio fisico del cuestionario
0 Hacer una prueba piloto del cuestionario
0 Hacer correcciones luego de reconocer las fallas en el cuestionario.

Como la mayoria de los pasos en el proceso de investigacion, el disefio del
cuestionario es altamente iterativo, es decir, la secuencia de pasos presentados se
puede repetir reiteradas veces hasta lograr la herramienta deseada.

o Formato de las preguntas del cuestionario

En un cuestionario es posible encontrar peguntas abiertas y cerradas, las cuales
dan distintos espacios de accién al entrevistado.

0 Preguntas abiertas: en este formato los encuestados tienen libertad
para elegir cualquier respuesta que considere adecuada dentro de
los limites que implique la pregunta. Este tipo de preguntas se utiliza
generalmente para conocer las percepciones del entrevistado.

o Preguntas cerradas: el uso de preguntas cerradas, permite obtener
un conjunto de respuestas predeterminadas que reflejan con
precision todas las respuestas posibles.

o Presentacion y orden del cuestionario

La introduccion debe identificar al encuestador y la organizacion que realiza el
estudio. Ademas debe definir en forma breve y clara el objetivo que persigue el
estudio.

Una forma de ordenar las preguntas es la denominada secuencia de embudo.
Esta consiste en ir de las preguntas mas generales a las mas especificas, lo cual
minimiza la posibilidad que las respuestas de preguntas anteriores condicionen o
influyan en las respuestas a preguntas posteriores. También permite conocer el
marco de referencia del encuestado. En ocasiones se usa una secuencia de
embudo invertida pues se requiere partir de elementos especificos analogos para
todos los entrevistados o porque el encuestado carece de una opinion clara.

o Disefio fisico del cuestionario

Por otra parte se debe destacar que existen muchos factores funcionales que
hacen que una entrevista sea 0 no exitosa. Entre éstos se considera el uso de
cuadernillos con el fin de mantener el orden, dejar suficiente espacio en blanco
para registrar las respuestas y utilizar un formato que no produzca errores entre
otros.

88



0 Prueba piloto y correcciones al cuestionario
Para realizar una buena prueba piloto, y lograr corregir errores para su futura
implementacion, la prueba debe realizarse en condiciones comparables a la del
campo real del estudio.

Andlisis del Medio Externo

El andlisis competitivo de una industria es un proceso ordenado que intenta captar
los factores estructurales que definen las expectativas de largo plazo de una
industria y de identificar y caracterizar la conducta de los competidores mas
significativos, lo que es fundamental para generar una estrategia que la sostenga
en el largo plazo.

La metodologia que se utiliza para esto son dos modelos, las 5 fuerzas de Porter y
en analisis PEST.

Con respecto a las 5 fuerzas de Porter, este modelo postula que existen 5 fuerzas
que conforman la estructura de una industria:

Intensidad de Rivalidad entre Competidores
Amenaza de nuevos Participantes
Amenaza de Sustitucion

Poder de Negociacion de los Clientes
Poder de Negociacion de Proveedores

OO0OO0OO0O0

Estas fuerzas delimitan precios, costos y requerimientos de inversion, que
constituyen los factores explicativos de la rentabilidad esperada de largo plazo de
la industria.

Las barreras de entrada estan relacionadas positivamente con el atractivo de la
industria. En tanto que las barreras a la salida lo hacen negativamente al
aumentar el riesgo del negocio.

Fundamentos del Marketing

Para desarrollar un plan estratégico de marketing es necesario implementar una
mezcla de marketing que logre las metas propuestas en el mercado objetivo. La
mezcla es una combinacion estratégica de las siguientes 7 variables:

Productos, Estructura de Precios, Sistema de Distribucién, Programa Promocional,

el Personal del Servicio, la Evidencia Fisica del Servicio y la dualidad entre el
marketing y las operaciones.
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Planeacion y Desarrollo de Productos

Un producto se puede definir como un conjunto de atributos tangibles e
intangibles, que incluye empaque, color, la calidad y la marca ademas de los
servicios y la clase de los vendedores. Es importante destacar que una persona
compra mucho mas que un conjunto de atributos. El cliente compra la satisfaccion
de su necesidad por medio de los beneficios que el producto le da.

Clasificacion de los Productos

Existen dos clasificaciones para los productos: productos de consumo y bienes
industriales. La base final para distinguir entre ambos grupos es el uso final para el
gue ha sido destinado el producto en su forma original.

Producto de Consumo: son aquellos que se han creado con la intencién de que los
usen los consumidores de hogares y no para utilizarlos como insumos en otro
negocio.

Bienes Industriales: son aquellos que se ha creado con la intencidn que sean
utilizados por otros negocios como instrumentos para producir otros productos o
para proporcionar servicios en un negocio (insumos).

Dentro de los productos de consumos existen subdivisiones, las que se basan en
el comportamiento de los consumidores, en particular en el tiempo y en el esfuerzo
gue dedican en obtenerlo.

Bienes de Conveniencia: estos se caracterizan porque el consumidor tiene el
conocimiento adecuado del producto y porque la compra se realiza con un
esfuerzo minimo.

Bienes de Comparaciéon: son productos para los que los clientes normalmente
desean comprar precios, calidades y estilos, haciendo un esfuerzo por encontrar lo
mejor.

Bienes de Especialidad: son aquellos que los consumidores manifiestan una clara
preferencia por ciertas marcas y estan dispuestos a dedicar tiempo y esfuerzo en
comprarlos.

Bienes No Buscados: son aquellos que son nuevos y por ende el consumidor no
los conoce.

Dentro de los productos industriales existen subdivisiones, las que se basan en los
usos que se puede dar a los productos:

e Materias Primas: son bienes que se encuentran en su estado natural sin
procesar.
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e Materiales y Piezas de Fabricacion: son parte de los productos terminados

e Instalaciones: corresponde al equipo mas importante y duradero de una
empresa.

e Equipo Accesorio: productos utilizados en operaciones de la empresa.

e Suministros de Operaciones: son articulos de corta duracion y bajo precio.

Para el desarrollo de nuevos productos, se ha contemplado una sucesion de 6
pasos:

e Generacion de ideas.

e Depuracion y Evaluacién de éstas.

e Andlisis de Negocios: consiste en identificar las caracteristicas del
producto, estimar la demanda del mercado, la competencia y la
rentabilidad esperada. Ademas se establece un programa para desarrollar
el producto y se revisa su factibilidad.

e Desarrollo del producto: creacién de prototipos y pruebas de laboratorio.

e Pruebas de Mercado: se realizan pruebas del prototipo con usuarios
reales.

e Comercializacion: se pone en practica los programas de produccion y
marketing.

Estructura de Fijacion de Precios

Esta es la Unica variable cuantificable del mix, y se define como la cantidad de
dinero necesaria para adquirir otros bienes. La importancia del precio radica que
en que indica la calidad de los productos, ademas regula la asignacion de los
recursos y determina la demanda. Ademés define la posicibn competitiva del
producto en el mercado. Lo anterior afecta las ventas y las utilidades de la
empresa.

Antes de fijar el precio de un producto es importante identificar primero cual es la
meta que se espera alcanzar con ella. Los principales objetivos de la fijaciéon de
precios son obtener un rendimiento objetivo sobre la inversion y sobre las ventas
netas, maximizar las utilidades, aumentar las ventas, ganar o mantener la
participacion del mercado objetivo, hacer frente la competencia o introducir un
nuevo producto. En este Ultimo caso la estrategia de precios puede ser de
Penetracion o de Descremar el mercado.

Para la fijacion de precios se mencionan 3 métodos:

Orientado a los Costos: consiste en fijar el precio de una unidad de un producto en
el costo total unitario mas una cierta utilidad deseada.

Andlisis del Punto de Equilibrio: utiliza los costos y la demanda de mercado para
fijar los precios.
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Andlisis Marginal: en este método se establecen los precios y se determina el nivel
de produccion en el punto donde el costo marginal sea igual al ingreso marginal.

Para muchos es innecesarios utilizar estos métodos para la fijacién de precios, ya
que, se considera que basta con conocer el nivel de precio de mercado y decidir si
el precio que se fijara estara sobre el precio del mercado (estrategia de descremar
el mercado), o bajo este (estrategia de penetracion).

Canales de Distribucion

Los canales de distribucién son la ruta que sigue un bien a través de distintas
organizaciones para que llegue a los consumidores finales. Estos son relevantes
en el mercado porque permiten reducir el nimero de contactos, aumentar la
concentracion de distintos productos en un solo lugar, como supermercados y
tiendas. Ademas permite fragmentar los productos en partes mas chicas, con el fin
de que los consumidores puedan comprar la cantidad que necesitan y permiten
que los productos estén a disposicion de los consumidores finales.

Los canales de distribucion varian segun el tipo de bien que se entrega. A
continuacién se detalla los intermediarios involucrados en cada caso y los canales
de distribucién que se forman.

e Distribucién de Bienes de Consumo: en la venta de productos dirigidos a
consumidores finales se utilizan mayoristas, detallistas y agentes.

e Distribucién de Bienes Industriales: para la venta de estos productos se
utilizan distribuidores industriales y agentes.

e Distribucidén de Servicios: en este caso se presenta solo los agentes.

El Programa Promocional

La promocion es el elemento de la mezcla de marketing que sirve a la
organizacion para informar, persuadir y recordar al mercado sobre la organizacion
y sus productos. Basicamente constituye un intento de influir en las decisiones que
realicen los individuos pertenecientes al segmento objetivo.

Los métodos promocionales que se utilizan son venta personal, publicidad,
promocion de ventas y relaciones publicas.

Los factores que influyen en la mezcla promocional son la naturaleza del mercado,

naturaleza del producto, etapa del ciclo de vida del producto y los fondos
disponibles.

92



Andlisis del Medio Interno

El analisis del medio interno intenta identificar el conjunto de factores que
determinan la posicion competitiva que va a adoptar el negocio a fin de obtener
una ventaja competitiva sostenible.

Es importante reconocer las actividades de la firma que otorgan valor y separarlas
en etapas estratégicamente relevantes. Para esto se utiliza la metodologia
[lamada cadena de valor. En esta se reconocen 2 tipos de actividades: primarias y

de apoyo.

o0 Actividades primarias

0]
0]

0]

0]

0]

Logistica interna: recepcion, almacenaje, devolucion a proveedores.
Operaciones: se preocupa de la transformaciéon de los insumos en el
producto final.

Logistica externa: se preocupa de la distribucion del producto
terminado.

Marketing y ventas: su trabajo consiste en inducir y facilitar el
proceso de venta.

Servicio: se preocupa de acrecentar el valor del producto después de
la venta.

o0 Actividades de apoyo

o

0]

Adquisiciones: se encarga de la compra de materias primas,
suministros y otros items.

Desarrollo de tecnologia: desarrolla el conocimiento experto,
procedimiento e insumos tecnoldgicos que precisan cada actividad
de la cadena de valor.

Manejo de recursos humanos: se preocupa de la seleccién,
promocion y colocacién de los individuos de la empresa.
Infraestructura de la firma: se preocupa de la gestion general,
planificacion, finanzas, contabilidad, asuntos legales, de gobierno y
gestion de calidad.
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ANEXO C: Andlisis PEST, PORTER e Interno
Andlisis PEST

Politico — Juridico

Desde el punto vista politico, el gobierno posiciona de buena manera a las
empresas que adopten acciones de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), lo
que en un futuro podria traducirse en leyes que las apoyen de forma concreta.

En el marco juridico, la ley N° 16.744, sobre "Seguro Social contra Riesgos de
Accidente del Trabajo y Enfermedades Profesionales”, indica que " El subsidio se
pagara durante toda la duracion del tratamiento " desde el dia que ocurrid el
accidente o se comprobo la " enfermedad, hasta la curacién del afiliado o su
declaracion de " invalidez", es decir, las empresas no deben costear ni la
remuneracion ni los servicios médicos asociados, pero estos costos directos
representan solo 15%%* del costo total, ya que los costos indirectos como la
pérdida de dias de trabajo, los dafios materiales y la menor productividad, son
absorbidas por las mismas empresas afectadas.

Por otro lado la existencia del “Subsidio por Incapacidad Laboral (SIL)”, nos dice:
gue los trabajadores afiliados a régimen de enfermedad que hagan uso de la
licencia por incapacidad total o parcial para trabajar, tienen derecho, siempre que
cumplan determinados requisitos, a percibir una prestacion de caracter pecuniario,
gue sustituye su remuneracion y que ademas, le permite mantener la continuidad
previsional en el régimen de pensiones y de enfermedad a que se encuentren
afiliados.

De acuerdo con lo anterior el SIL corresponde al beneficio que permite a las
personas ausentarse de su trabajo, sin dejar de percibir el total o parte de la
remuneracion sobre la cual se ha cotizado para su salud. El beneficio se paga a
partir del cuarto dia, en licencias menores o iguales a 10 dias, y a partir del primer
dia en el caso de licencias mayores de 11 dias para los empleados particulares.*

Existen problemas de incentivos mal diseflados, que produce un mal uso del
sistema (abuso), y el desentendimiento de las empresas, ya que estas no asumen
ningan tipo de costo directo, lo que ha provocado en los Ultimos afios una
explosién de gasto, es asi que en el afio 2006 el sistema sanitario chileno destino
mas de $280 mil millones en pago de SIL de los cuales $170 mil millones
corresponden al gasto por el sistema publico y 110 mil millones por el sistema de
isapres.

A nivel internacional se han realizado reformas a los subsidios de enfermedad,

% Fuente: Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS).

% «Evaluacion del subsidio por incapacidad laboral”, Superintendencia de Salud, 2006
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dado que han presentado problemas similares a los que se pueden encontrar en
Chile. Las reformas emprendidas abarcaron medidas en torno a traspasar el pago
del primer periodo de licencia a los empleadores, los monitores de salud dentro del
sistema para lograr una rehabilitacion mas rapida, los deducibles y los periodos
del beneficio como de afectar los incentivos y conductas de las personas frente al
beneficio; y los controles sobre la oferta y la demanda. Cuando ha tenido mejores
resultados es cuando las medidas se han aplicado en su mayoria al mismo
tiempo, en estos caso se puede hablar de reformas.

Segun estudios de la Superintendencia de Salud, existen una serie de politicas y
leyes que podrian cambiar el escenario actual, entre ellas se encuentran:

e Pago y financiamiento de los primeros dias por los empleadores que
traslade el control e impide concertaciones: una medida como esta mueve a
los empresarios a prevenir y controlar el ausentismo laboral y procurar el
pronto regreso al trabajo. Ademas impide la colusion contra el sistema.
Cabe recordar que paises como Inglaterra, Holanda y otros han recurrido a
esta medida con gran éxito.

e Programas de rehabilitacion y prevencién: en muchos paises desarrollados
recientemente se han incorporado fuertemente programas de rehabilitacion
para el pronto regreso al trabajo.

Mientras no exista una reforma orientada a la prevencion, es muy dificil que las
empresas tengan incentivos para hacerse cargo del problema de ausentismo y
enfermedades profesionales, traspasando el costo al pais y su sociedad.

Econdémico

El crecimiento econdmico en Chile no sélo se observa en las cifras entregadas por
el Banco Central, sino también en los acelerados cambios sociales reflejados en
los trastornos de calidad de vida en las personas, donde mas del 70% de la
poblacion se siente estresado o con depresion y, ademas, con el dato que
Santiago es una de las tres ciudades en donde més se trabaja en el mundo.*’

El momento econdmico actual, es favorable para la inversion en prevencién, ya
que segun el ministerio del trabajo, “Invertir en prevencion, no es un problema ni
una carga. Es una solucion”. Por otro lado el marco econdmico chileno, abre las
puertas a inversionistas extranjeros, sobretodo de Norteamérica y Europa, que ya
tienen la experiencia de lidiar con los problemas de calidad de vida laboral.

Social — Cultural

La familia y el trabajo son las redes sociales mas significativas en las que los

3" Fuente: Diario “La Nacién”
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seres humanos interactlian, cuando algun acontecimiento perturba una de estas
redes, seguramente la otra también sentira los efectos de la perturbacion,® dentro
de este contexto, la sociedad chilena esta muy expuesta a perder el equilibrio que
deberia existir para mantener una buena salud mental y fisica. Por otro lado,
segun la revista “América Economia”, los trabajadores no se dan cuenta que estan
enfermos, hasta que ya es demasiado tarde y deben ir al médico.

La cultura de trabajo en Chile, nos habla de malas practicas, como “sacar la
vuelta”, tomar desayuno cuando se llega a la oficina, leer el diario, etc., lo que es
un claro signo de ineficiencia y poca productividad, que al final hace que para
cumplir las metas se deba estar mas tiempo en el trabajo, sometido a una gran
presion para rendir. Cuando el trabajador chileno es empleado por una empresa
global, es cuando se siente la diferencia y comienzan las complicaciones.

Por otro lado la cultura empresarial en Chile, incentivando de forma importante por
las politicas y leyes, tiende a ver el problema de la enfermedades profesionales, el
ausentismo y la baja productividad, como un problema ajeno a ellos,
traspasandole todo el gasto y responsabilidad a los organismos de seguridad
social, esto sumando a que la licencia es fundamentalmente un acto médico, que
forma parte de la solucién de un diagnéstico médico, para abordar una patologia,
Chile ostenta una cultura orientada a la curacién y no la prevencion.*

Tecnolégico

Chile va de la mano de los ultimos adelantos tecnoldgicos, particularmente los
relacionados con Internet. Existen una variada gama de empresas que aportan
ayudas tanto tecnologicas como logisticas, que cada dia son mas requeridas por
las empresas.

Particularmente, implementar una plataforma telefonica y métodos de
comunicacion e informacién, estan al alcance de la mano.

Andlisis PORTER

Intensidad de Rivalidad entre Competidores

En este mercado existe una variedad de servicios que pueden ser considerados
competencia, el principal es la Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS), que tiene
algunos programas de ayuda al empleado. Dado que la ACHS es una entidad
privada sin fines de lucro, ellos se preocupan de implementar estos programas
dentro de sus dependencias, y ha vendido algunos programas especificos a
entidades externas, dado los buenos resultados que tienen. Actualmente la ACHS

% Fuente: Pedro Morandé, Decano Ciencias Sociales, PUC

% «Evaluacion del subsidio por incapacidad laboral”, Superintendencia de Salud, 2006
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esta reforzando y redisefiando sus programas, para a corto plazo poder traspasar
sus programas al mercado. Por otro lado, los programas que ofrece la asistencia
al trabajador y la organizaciéon, tienen como base las sesiones grupales y
personales que se ejerceran sobre los equipos de trabajo y personas
respectivamente, por lo tanto, tienen una similitud a cursos de capacitacion
entregados por particulares y algunas empresas. Dentro de las empresas que
tienen estos cursos de capacitacion se encuentra “Servicios Integrales en
Capacitacion (SICAP)” con 15 afios de experiencia, y basicamente se dedica
dictar seminarios con el objetivo de lograr una mayor productividad (distinto a
seguir el camino de mejorar la calidad de vida laboral y lograr entonces la
productividad).

Ademas existen una serie de empresas extranjeras, como Newfield y Accenture,
gue promueven cursos orientados a gerentes y jefaturas, para lograr mejorar
desempefio, los cuales también son considerados competencia en el segmento de
cliente definido como “empleador”, pero dado el amplio mercado que hay (nimero
de gerentes y jefaturas), no existe rivalidad.

En este escenario, los servicios son complementarios y dentro de las dimensiones
visibles que podrian ser asiento de la rivalidad, encontramos variables como
precio, calidad y la innovacion, pero lo que realmente define la rivalidad es el
objetivo de cada servicio y sobre este razonamiento, no existe un servicio de
asistencia integral con los objetivos planteados, sino mas bien existen alternativas
cuyos objetivos apuntan a distintas areas, como por ejemplo: desconectarse del
trabajo, como hobby, sentirse activo, etc.

Por lo tanto la rivalidad entre competidores es baja.

Amenaza de Sustitucion

Si bien no existe un servicio que pueda sustituir totalmente al servicio de
asistencia al empleado y la organizacion, existen distintos agentes en el mercado
capaces de ofrecer programas de ayuda. En particular estan los profesionales que
pueden ofrecer sus servicios en forma independiente: psicélogos laborales,
ergbnomos, socidlogos y profesores de educacion fisica, que son considerados
como los sustitutos mas cercanos, luego tenemos las empresas que ofrecen
actividades deportivas y de relajacion.

El costo de cambio de cliente podria llegar a ser muy alto, dado la naturaleza de
los programas que son a largo plazo, lo que implica una inversion importante de
recursos. Por otro lado, si consideramos que los sustitutos tendrian un valor
similar o mayor al servicio al empleado y la organizacion, el cambio no seria
atractivo, ya que se venderia como un paquete de servicios.

Por lo tanto el poder de los agentes que ofrecen sustitutos es medio bajo.
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Amenaza de Nuevos Participantes

Para evaluar el grado de amenaza de nuevos participantes, se analizaron las
barreras de entrada y de salida que presenta el negocio.

e Barreras de Entrada

Requerimientos de capital: el capital necesario en este negocio es relativamente
bajo, ya que en forma preliminar solo se necesitaria una oficina con un centro de
reunion, una sala para plataforma telefénica, una pagina web, y los requerimientos
basicos como computadores y sistemas de comunicacion.

Costos de cambio: dado lo expuesto anteriormente, no existen incentivos por
cambiarse, y el costo podria llegar a ser alto, si se toma en cuenta el tiempo y la
confianza ganada, a modo de ejemplo, el disefio e implementacion de politicas de
alcohol y drogas, recién obtiene sus frutos a los 2 afios de iniciado. Aun asi de
todas formas existe la posibilidad de cambio.

Diferenciacion del servicio: el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizaciéon esta compuesto por programas que estan disefiados especialmente
para provocar un cambio, articulados y organizados de tal forma que el objetivo
principal sea alcanzado. Pero, esta diferenciacion no es sustentable en el tiempo,
ya que puede ser imitada e incluso mejorada. Ademas existe la posibilidad de que
profesionales de distintas disciplinas se asocien, conformando grupos de trabajo,
gue podrian llegar a ser competencia.

Considerando estos factores, se tiene que las barreras de entrada son menores,
principalmente porque el requerimiento de capital es bajo y la posibilidad de
imitacién es muy alta.

Poder de Negociacién de los Clientes

El mercado de clientes es muy amplio y variado, ya que los programas de
asistencia al empleado y la organizacion pueden ser aplicados practicamente a
cualquier empresa. Este proyecto estard orientado a empresas grandes, donde
los problemas de RR.HH. sean notorios, dificiles de manejar y asociados a
grandes costos. Se entendera como empresa grande a aquellas que cuenten con
aproximadamente mil trabajadores. Si se considera que el costo de cambio de los
clientes influye principalmente la variable tiempo y que no existe un servicio
formulado de esta manera, el poder de negociacion de los clientes es bajo.

Poder de Negociacién de los Proveedores

Para diseflar e implementar los programas de asistencia al empleado, es
necesario tener principalmente profesionales como: psicélogos, socidlogos,
ergbnomos, médicos, terapeutas e ingenieros. Encontrar en el mercado a
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profesionales de calidad resulta relativamente sencillo.

Si ademas consideramos el gran nimero de profesionales existentes, se puede
concluir que el poder de negociacion de los proveedores es muy bajo.

Analisis del Medio Interno

Actividades Primarias

e Logistica Interna

Corresponde a la recepcion y seleccion de materias primas, que en este caso
corresponde a los profesionales que desarrollaran las actividades y programas del
Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion.

La recepcion y seleccion del personal, se hara en las dependencias de la casa
matriz del negocio, la que se ubicara en un lugar estratégico de facil acceso, el
cual podria estar ubicado en un lugar céntrico o en el barrio oriente de Santiago.

e Operaciones y Logistica de Salida

Con respecto a las operaciones, estaran orientadas a los procesos que llevan a
los proveedores (profesionales) a lograr con éxito su trabajo, el cual es equilibrar
la vida laboral con la familiar, a través del cumplimiento de métricas que se
adoptaran segun el caso. Para esto se pondra énfasis en lo que se refiere al
control de calidad y la coordinacion de los distintos procesos del servicio.

El control de calidad estar4 enfocado al cumplimiento de metas, las que seran
definidas por métricas segun cada servicio, a modo de ejemplo se consideraran
como métricas: tasas de ausentismo, indices de desempefio y productividad, y
algunos indices asociados a enfermedades.

Para obtener un servicio de calidad, los procesos involucrados deben desarrollar
cierto grado de sincronizacién, es asi como algunos de ellos deben ser
complementados con programas comunicacionales continuos a través del tiempo.

La distribucién de los profesionales a cargo, en primera instancia, se haria en
forma proporcional al numero de trabajadores involucrados en los programas.

¢ Marketing, Ventas y Servicio
El disefio del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacién, como la forma
en que se vendera y su apoyo publicitario, son puntos centrales para el éxito del

proyecto.

Las acciones que se emprenderdn en esta d&rea, estaran enfocadas en
contrarrestar la poca sensibilizacién que existiria en las empresas en torno a la
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calida de vida laboral de sus trabajadores. Ademas, dada las leyes que no
incentivan la prevencion y la preocupacion de las empresas por sus trabajadores,
sera necesario adoptar estrategias de marketing enfocadas a mostrar la realidad y
su solucion. El servicio esencialmente se centrara en las necesidades de los
clientes.

Actividades Secundarias

e Desarrollo de Tecnologia

Para en buen funcionamiento del servicio, el apoyo tecnologico es importante, ya
sea para organizar en forma eficientes los procesos (horarios, reuniones, charlas,
etc.), como en la entrega de un servicio de calidad. Es asi que una pagina web,
sera el primer apoyo y contacto que las empresas tendran con el servicio.

El apoyo tecnoldgico también jugara un papel fundamental en la sensibilizacion de
las empresas, ocupando todas las herramientas disponibles para transmitir la
informacién necesaria de los programas y acciones que se realicen.

¢ Manejo de Recursos Humanos
El punto central en el manejo de RR.HH. estar4 en el reclutamiento de los
profesionales a cargo de llevar los servicios y programas a los clientes. Es asi que
factores como su experiencia y calidad, seran requisitos importantes a la hora de
contratar.

¢ Infraestructura de la Firma
El manejo y gestion de la firma, tendria como componentes principales:
planificacion, control de calidad, contabilidad y reclutamiento de RR.HH.
Se consideraron una serie de factores para determinar la posicién competitiva del

proyecto en el negocio.

Ubicacién Geogréfica y Estructura Fisica de la Firma

El Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacién, en primer lugar tendra su
ubicacion en la Region Metropolitana, como punto de partida. En un lugar céntrico
y de facil acceso. Para luego en siguientes etapas expandirse a travées del pais y
cubrir a aquellas empresas que cuenten con sucursales.

A priori la infraestructura fisica de la firma, contaria con una oficina para el

gerente general, una sala de reuniones y un salén para realizar sesiones de
diversa indole.
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Experiencia

El Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion, tal como est4 siendo
definido, es nuevo en Chile. Por lo tanto ser4 necesario contratar a personas con
experiencia y formar asociaciones con empresas afines de otros paises, buscando
algun grado de confiabilidad en los clientes.
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ANEXO D

CUESTIONARIO
Estimado(a) sefior(a):
Nos interesa conocer su opinidn con respecto a algunos servicios que pueden
mejorar la calidad de vida laboral, como decidor de estos temas en su empresa, le
solicitamos que responda la siguiente encuesta, asegurandole plena
confidencialidad de la informacion vertida.
Por favor, use lapiz de pasta negro y letra imprenta en sus respuestas.

I. ANTECEDENTES GENERALES

1. Nombre de la empresa

2. Profesion

3. Cargo que ocupa

4. Aios de experiencia laboral

5. Afos trabajando en esta empresa

6. Su empresa se encuentra clasificada en el rubro (responda con una Xx)

Industria manufacturera

Servicio en general

Construccién

Otro ¢,Cual?

7. N° de trabajadores en su empresa (responda con una x)

menos de 100

entre 100 y 500

entre 500 y 1000

entre 1000 y 2000

mas de 2000

8. Su empresa tiene origen:

Nacional
Internacional
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II. DIAGNOSTICO ACTUAL

1. El siguiente listado corresponde a algunas causas de ausentismo y baja
productividad, indique en que grado influyen en su empresa, donde

Definitivamente NO influye
Probablemente NO influye
Puede o no influir
Probablemente Sl influye
Definitivamente Sl influye

a s~ wnN -

Sobrecarga laboral

Malas relaciones laborales (comunicaciénales)

Ambiente laboral

Falta de motivacion

Enfermedad muscular

Estrés

Depresion

Problemas personales (familiares)

¢ Existe(n) otra(s) causa(s) que usted estime que influye en el ausentismo y la baja
productividad?

2. El siguiente listado corresponde a algunas acciones para crear buenos
ambientes de trabajo, indique que tipo de resultado a su parecer ha tenido estas
acciones, donde

1 No se ha realizado esta accién
2 Malo

3 Regular

4 Bueno

Pausa saludable

Redisefio de instalaciones

Apoyo psicolégico

Actividades outdoor

Coaching

¢Existen otras actividades relacionadas con la calidad de vida laboral que se
realicen en su empresa?
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lll. SERVICIOS
1. Programa de educacion y capacitaciéon parala organizacion

al. ¢En su empresa se han disefiado e implementado politicas de salud?

SI
NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta a6)

a2. ¢Que tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular
Buenos

No sabe

a3. ¢Para quienes estd enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas)

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

a4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ¢;Cual?

a5. ¢ Como se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?
Variable ¢Coémo?
No existe gasto adicional

a6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene, ¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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bl. ¢En su empresa se han implementado programas de habilidades
comunicaciénales?

SI

NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta b6)

b2. ¢ Qué tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular

Buenos

No sabe

b3. ¢Para quienes estd enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas)

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

b4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ;Cual?

b5. ¢ COmo se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?

Variable ¢, Como?
No existe gasto adicional

b6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene:

¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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cl. ¢En su empresa se haredisefiado el ambiente de trabajo?

SI

NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta c6)

c2. ¢ Qué tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular

Buenos

No sabe

c3. ¢Para quienes esta enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas)

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

c4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ¢;Cual?

c5. ¢ Como se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?

Variable ¢, Como?
No existe gasto adicional

c6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene:

¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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d1. ¢En su empresa se han realizado actividades outdoors?

SI

NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta d6)

d2. ¢ Qué tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular

Buenos

No sabe

d3. ¢Para quienes estd enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas)

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

d4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ¢;Cual?

d5. ¢ Como se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?

Variable ¢, Como?
No existe gasto adicional

d6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene:

¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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2. Programa de asistencia al empleador

al. (En su empresa se realizan acciones para el manejo del estrés?

SI

NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta a6)

a2. ¢Queé tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular

Buenos

No sabe

a3. ¢Para quienes esta enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas)

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

a4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ;Cual?

a5. ¢ Como se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?
Variable ¢, Como?

No existe gasto adicional

a6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene:

¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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bl. ¢En su empresa se realiza “Coaching” para mejorar desempeio?

SI

NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta b6)

b2. ¢ Qué tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular

Buenos

No sabe

b3. ¢Para quienes estd enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas)

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

b4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ¢;Cual?

b5. ¢ COmo se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?

Variable ¢, Como?
No existe gasto adicional

b6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene:

¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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3. Programa de asistencia al trabajador

al. (En su empresa se han implementado asesorias psicoldgicas?

SI

NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta a6)

a2. ¢Queé tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular

Buenos

No sabe

a3. ¢Para quienes esta enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas)

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

a4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ;Cual?

a5. ¢ Como se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?
Variable ¢, Como?

No existe gasto adicional

a6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene:

¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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bl. ¢Su empresa cuenta con asesoria médica para tratar problemas o
enfermedades derivadas del trabajo?

SI

NO

(En caso de que la respuesta sea NO, pasar a la pregunta b6)

b2. ¢ Qué tipo de resultado ha obtenido?

Malos

Regular

Buenos

No sabe

b3. ¢Para quienes estd enfocado este servicio? (marque con una X la o las
alternativas).

Gerentes y jefaturas

Trabajadores

Organizacién en general

b4. ¢ Quién es el proveedor de este servicio?

La empresa misma

Empresa externa ;Cual?

b5. ¢ COmo se realiza el pago por este servicio?

Fijo ¢ Cuanto (periodo)?

Variable ¢, Como?
No existe gasto adicional

b6. En caso que se le ofreciera cambiar su actual servicio o contratarlo si es que
no lo tiene:

¢ Qué caracteristicas deberia cumplir este servicio?
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lll. SERVICIO DE ASISTENCIA AL EMPLEADO Y LA ORGANIZACION

1. Ordene en orden de importancia (1 es el mas importante y 10 el menos
importante) todos los productos que conforman el servicio de asistencia al

empleado y la organizacion.

Disefio e implementacion de politicas de salud

Programa de habilidades comunicaciénales

Redisefios de ambientes de trabajo

Actividades outdoor

Manejo de situaciones conflictivas en el trabajo

Manejo de estrés
Coaching para mejorar desempefio

Asesoria psicolégica (relaciones familiares, desarrollo personal y laboral, etc.)
Asesoria medica laboral
Coaching telefénico

2. ¢Qué otros servicios considera importante que no han sido mencionados

anteriormente?

3. Si le ofrecieran la posibilidad de acceder a todos estos servicios con una misma
empresa, ¢ estaria dispuesto a cambiar sus actuales proveedores y contratar este

servicio?
Si
NO ¢Por qué?
No sabe ¢Por qué?

4. Considerando lo anterior, ¢Qué servicios contrataria usted? (marque con una X

las alternativas).

Disefio e implementacion de politicas de salud

Programa de habilidades comunicaciénales

Redisefios de ambientes de trabajo

Actividades outdoor

Manejo de situaciones conflictivas en el trabajo

Manejo de estrés

Coaching para mejorar desempefio

Asesoria psicolégica (relaciones familiares, desarrollo personal y laboral, etc.)
Asesoria medica laboral

Coaching telefénico




5. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar los servicios?

menos de 0,5 UF por persona mensual

entre 0,5 UF y 1 UF por persona mensual

entre 1 UF y 2 UF por persona mensual

mas de 2 UF por persona mensual

Pago anual por persona ¢ Cuanto?
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ANEXO E: Analisis Encuesta

Antecedentes Generales

1. Rubro

Se observa que el 68% de las empresas se encuentra clasificada en el rubro
de servicios (comercio), el cual representa el 30% del PIB nacional*’. Cabe
destacar que dentro del segmento servicios, existe un subconjunto importante
gue es el Retail que representa el 40% de este, el cual en los Ultimos afios
canaliza ventas por el 23% del PIB per céapita del pais*’, lo que nos muestra lo
importante de este segmento dentro del desarrollo econdémico de la nacién.

Para el proyecto, el segmento servicio, representa el mercado mas importante,
dado su volumen de venta como también por su cantidad de trabajadores.

Cuadro N° 4.1: Distribucion de empresas por rubro

68%

Rubro N° Empresas
Servicio 21
Construccion 1
29% 306 Otro 9

O Servicio @ Construccion O Otro

Fuente: Elaboracién Propia
2. N° de Trabajadores

Se puede apreciar que casi la mitad de las empresas encuestadas, poseen
entre 1000 y 2000 trabajadores, y casi el 40% posee mas de 2000. En
promedio para esta investigacion se tiene aproximadamente 1.600
trabajadores por empresa, lo que satisface plenamente el requisito de empresa
grande con mas de mil trabajadores. Cabe recordar que una empresa grande
se clasifica como tal, segun el criterio, para este caso cumple los requisitos de
namero de trabajadores, como estar entre las empresas clasificadas “grandes”
del SlI.

“° Banco Central, ver Anexo E.1

“l camara de Comercio de Santiago
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Cuadro N° 4.2: Distribucion de empresas por N° de trabajadores

48%

13%

@ entre 500 y 1000 m entre 1000 y2000 O mas de 2000

Fuente: Elaboracién Propia

3. Origen

N° Trabajadores

N° Empresas

entre 500 y 1000
entre 1000 y 2000
mas de 2000

4
15
12

El origen de las empresas es una variable importante a la hora de revisar las
acciones realizadas para cuidar a sus trabajadores, es asi que la totalidad de
las empresas de origen internacional cuenta con programas de Asistencia al
Empleado y la Organizacién, aplicadas en Chile. Ademas, cuando se realizaron
las encuestas, y a través del didlogo del investigador con sus encuestados, se
evidencié que las acciones de cuidado a la calidad de vida de los trabajadores,
se efectian por politicas de la casa matriz de la empresa, lo que deja al
descubierto el adelanto en esta materia en los paises desarrollados.

Cuadro N° 4.3: Distribucion de las empresas segun origen

26%

74%

@ Nacional W Internacional

Fuente: Elaboracion Propia

Diagnostico

Origen N° Empresas
Nacional 23
Internacional 8

En esta seccidon de la encuesta, se desea conocer como se encuentran las
empresas con respecto a las causas de ausentismo y baja productividad.

1. Sobrecarga Laboral

Con respecto a la sobrecarga laboral se puede apreciar, que es una causa
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importante para la baja productividad. En Chile, la organizacion del trabajo se
caracteriza por un altisimo niumero de horas trabajadas y muy baja productividad.
Laboramos un 25% mas de horas que Francia y Holanda, y si se ajusta el nivel de
productividad por horas trabajadas, se obtiene un valor de 12,3 doélares por hora
en comparacion con Estados Unidos, que alcanza 37,5 ddlares por hora. “Estas
cifras nos enfrentan a una realidad que quisiéramos soslayar. Es evidente que no

estamos siendo competitivos™*?.

Sobrecarga laboral N° Empresas
Definitivamente NO influye 0
Probablemente NO influye 7
Puede o no influir 11
Probablemente Sl influye 11
Definitivamente Sl influye 2

12 11 11
2 10 A
g ° ’
o i
L,E_, 6
5 * 2
2 a
0 | |
0
Definitivamente NO  Probablemente NO  Puede o no influir Probablemente S| Definitivamente SI
influye influye influye influye

Se puede apreciar, que al menos 40% de las empresas, estd conciente que la
sobrecarga laboral, es una de las causas de la baja productividad y del
ausentismo laboral.

2. Malas Relaciones Laborales (comunicacionales)

Los problemas de comunicacién, no representan una causa significativa para el
ausentismo y la baja productividad en las empresas. Es importante acotar, que
esta es la percepcion de las empresas sobre el tema, la que puede estar lejos de
la realidad de sus trabajadores.

Malas relaciones laborales | N° Empresas
Definitivamente NO influye 2
Probablemente NO influye 13
Puede o no influir 13
Probablemente Sl influye 3
Definitivamente Sl influye 0

“2 Estudio de trabajando.com, en base a articulo de “El Mercurio”
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14 13 13

4 2

LM

N° Empresas

0

Def nte NO  Pr ite NO  Puede o no influir
influye influye

Probablemente SI Definitivamente S|

influye

influye

Observamos que al menos la mitad de las empresas encuestadas, cree que las

malas relaciones laborales no deberian afectar la productividad.

3. Ambiente Laboral

Como se puede apreciar en el gréfico, el ambiente laboral no es un elemento a
considerar como causa de baja productividad o ausentismo. Por otro lado, segun
un estudio de Adimark (2004), las malas condiciones del ambiente de trabajo,
representan el 10% del ausentismo y la baja productividad.

Ambiente laboral

N° Empresas

Definitivamente NO influye 7
Probablemente NO influye 10
Puede o no influir 12
Probablemente Sl influye 2
Definitivamente Sl influye 0
o 1(2) 10
(%)
g 7
Q.
E 61
1]
z ) 2
T 0
2 ]
Definitivamente NO  Probablemente NO  Puede o no influir Probablemente S| Definitivamente S|
influye influye influye influye

Es asi que se evidencia el desconocimiento o poca informacion de las empresas
con respecto a sus ambientes laborales, dado que solo el 6% reconoce que

podrian tener problemas en este ambito.
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4. Falta de Motivacion

Segun los datos de la encuesta, podemos apreciar el desconocimiento de las
empresas con respecto al grado de motivacion de sus trabajadores y su relacion
con la baja productividad y el ausentismo. Segun la encuesta de Adimark (2004),
un 25% reconoce que la desmotivacion y la falta de interés explican el poco
compromiso y dedicacion que tienen los chilenos con sus trabajos. El citado
estudio de Adimark reconoce que el 51% de los chilenos presenta sintomas de
baja motivacion en el trabajo.

Falta de motivacién N° Empresas
Definitivamente NO influye 3
Probablemente NO influye 12
Puede o no influir 12
Probablemente Sl influye 4
Definitivamente Sl influye 0

14 12 12

12
8 10
(%]
0 g
£ 6
L0 4 3 4
4

27 0
Definitivamente NO  Probablemente NO Puede o no influir Probablemente SI Definitivamente S|
influye influye influye influye

Nuevamente se puede apreciar, que no hay una correlacién entre los estudios
enfocados a los trabajadores y esta encuesta enfocada a las empresas, ya que
s6lo el 12% de las empresas reconoce que la falta de motivacion puede ser una
causa de baja productividad y/o ausentismo.

5. Enfermedad Muscular
El 32% de las enfermedades mas recurrentes son de origen muscular u 6seo®,

ademas el 15% de las enfermedades tramitadas en Chile corresponden a este
tipo.

Enfermedad muscular N° Empresas
Definitivamente NO influye 0
Probablemente NO influye 0
Puede o no influir 2
Probablemente Sl influye 17
Definitivamente Sl influye 12

8 Chiledeportes
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15 T 12

N° Empresas
[y
o

S 2
0 0 —

Def nte NO  Pr ite NO  Puede o no influir Probablemente SI Definitivamente S|
influye influye influye influye

Dado que es un problema visible (los enfermos sencillamente deben pedir
licencia), las empresas estdn mas conciente de este problema. Esto se refleja en
que el 93%, estima que si influye las enfermedades musculares en la

productividad y el ausentismo.

6. Estrés

Segun el estudio de Adimark, el 50% de los trabajadores sufren esta enfermedad,
y que el 20% ausentismo se le atribuye esta causa.

Estrés N° Empresas
Definitivamente NO influye 0
Probablemente NO influye 2
Puede o no influir 4
Probablemente Sl influye 19
Definitivamente Sl influye 6
20 19
@ 15
(%]
o
o
g 10 5
o 4
z 5 2 —
0 ]
0
D e NO  Pr e NO Puede o no influir Probablemente SI Definitivamente S|
influye influye influye influye

Como se puede observar al menos el 80% de las empresas estan concientes de
este problemay lo atribuyen como causa de baja productividad y ausentismo.

7. Depresion

La depresion es altamente prevalente entre las personas que trabajan y esta
asociada a la pérdida de productividad laboral, ya que se ha comprobado que
causa discapacidad. En Chile es la segunda causa de discapacidad en mujeres y

119



tercera en varones, Unicamente superada por las enfermedades congénitas. Datos
clinicos revelan que un 20% de los adultos que viven en Santiago sufren de algun
problema emocional, haciendo que este tema sea muy relevante para la salud

publica.**

Depresion N° Empresas
Definitivamente NO influye 0
Probablemente NO influye 4
Puede o no influir 17
Probablemente Sl influye 9
Definitivamente Sl influye 1

20 17

@ 15

3

= ©

o a

UE_, 10

S 5 .
0 1

0 I 1
D e NO  Pr e NO Puede o no influir Probablemente SI Definitivamente S|

influye influye influye influye

Al menos el 33% de las empresas, esta conciente que la depresiéon puede ser una
causa de ausentismo y baja productividad.

8. Problemas Personales (familiares)

Estudios en EE.UU indican que “un 50% de las empresas relatan que la

incapacidad de

resolver

problemas

personales

puede comprometer la

productividad o aumentar el riesgo de accidentes en el trabajo.”

Problemas personales

N° Empresas

Definitivamente NO influye
Probablemente NO influye
Puede o no influir
Probablemente Sl influye
Definitivamente Sl influye

0
0
16
10
5

4 Universidad de Chile, 2005
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20
16

15 A
10

10

N° Empresas

0 0

Def nte NO  Pr ite NO  Puede o no influir Probablemente SI Definitivamente S|
influye influye influye influye

En Chile segun las empresas, el 48% estima que entre las causas de ausentismo
y baja productividad estan los problemas personales, de forma anéloga a lo que
pasa en EE.UU, donde ya existen practicas para evitar este problema.

Finalmente cuando se les pregunté en forma abierta “¢ Existe(n) otra(s) causa(s)
gue usted estime que influyen en el ausentismo y la baja productividad?, la
mayoria de los encuestados sefialaron que no existen otras causas detectadas
por ellos, excepto algunos que piensan que el alcoholismo, las drogas y los
resfrios también son causas importante de baja productividad y ausentismo.

Por otro lado, las actividades comunes en Chile para obtener mejor productividad
y bajar los indices de enfermedades profesionales y en definitiva para lograr una
mejor calidad de vida laboral son: pausa saludable, redisefio de instalaciones
(ergonomia), apoyo psicologico, actividades outdoor y el Coaching para mejorar
desempefio.

A continuacion se muestra el analisis de la encuesta a las empresas con respecto
a las actividades antes mencionadas.

1. Pausa Saludable

Pausa saludable N° Empresas
No se ha realizado esta accion 7
Malo 0
Regular 14
Bueno 10

Se puede observar de la tabla que el 77% de las empresas encuestadas tienen la
pausa saludable dentro de sus programas de calidad de vida laboral. Y sélo el
42% estima que el resultado ha sido bueno.
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2. Redisefo de Instalaciones

Redisefio de instalaciones

N° Empresas

No se ha realizado esta accién
Malo

Regular

Bueno

3
0
18
10

De la tabla se deduce que el 90% de las empresas ha redisefiados sus ambientes
laborales, de los cuales el 35% cree que el resultado ha sido bueno. Cabe
destacar que el investigador observé que las empresas que consideraron regular
los resultados, se debe a que la mayoria no tenia indices de resultados y para

ellos los cambios alin no se han hecho evidentes.

3. Apoyo Psicolégico

Apoyo psicolégico

N° Empresas

No se ha realizado esta accion
Malo

Regular

Bueno

23
0
0
8

Solo el 25% de las empresas encuestadas cuenta con apoyo psicoldgico para su
empresa, y el 100% ha manifestado que ha tenido buenos resultados. Cabe
destacar que los bancos en su mayoria prestan este servicio.

4. Actividades Outdoors

Actividades outdoor

N° Empresas

No se ha realizado esta accion
Malo

Regular

Bueno

5
0
16
10

Del 84% de las empresas que realizan actividades outdoors, sélo el 38% estima
que sus resultados han sido buenos. De forma anéloga, al caso de redisefio de
instalaciones de trabajo, la mayoria de los que respondieron que sus resultados
han sido regulares, se debe a que no tienen toda la informacion para evaluar las

actividades.

5. Coaching

Coaching

N° Empresas

No se ha realizado esta accién
Malo

Regular

Bueno

4
0
0

27
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Como se puede observar, el 87% de las grandes empresas tiene el Coaching
entre sus programas. Y el 100% cree que sus resultados han sido buenos.

Finalmente cuando se preguntdé en forma abierta, ¢Existen otras actividades
relacionadas con la calidad de vida laboral que se realicen en su empresa?, las
actividades que mas se repitieron fueron:

- Deportes

- Talleres interpersonales

- Actividades de integracion
- Politicas Pro familias

- Talleres de liderazgo.

4.4.3 Servicios

En esta parte de la encuesta se analizan en forma especifica algunas acciones o
actividades comunes que se realizan en la empresas, buscando obtener
informacién como: resultados, para quién esta enfocado la actividad, quién es el
proveedor y como es el pago. Las acciones o actividades incluidas en el
cuestionario, se desprenden del andlisis realizado en la seccion 1.3 “Descripcion
del Proyecto” de este trabajo y de la investigacion exploratoria.

Programa de Educacion y Capacitacion para la Organizacion

¢En su empresa se han disefiado e implementado politicas de salud?

Del 90% que ha disefado e
implementado politicas de
salud, el 50% ha obtenido
buenos resultados.

10%

Resultado | N° Empresas 90%
Malos 0
Regulares 5

@S mNO
Buenos 14
No Sabe 9
El 30% de las politicas se han disefiado e Enfoque N° Empresas
implementado solo para los altos cargos de la | Gerentesy jefaturas 8
empresa. Y el 85% de las empresas |Trabajadores 0
implementan sus politicas desde la empresa [Organizacion 20

misma, es decir, no buscan externalizar.
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¢En su empresa se han
comunicacionales?

implementado programas de habilidades

El 63% de las empresas
que si han implementado
programas de habilidades
comunicacionales ha
obtenido buenos resultados.

13%

87%

Resultado | N° Empresas
Malos 0
Regulares 8
Buenos 17

No Sabe 2

El 40% de estos programas estaban enfocados

Enfoque

N° Empresas

a la organizacion y el 60% solo en los altos
cargos. Y el 85%, contratdé un ente externo para

Gerentes y jefaturas

Trabajadores
Organizacion

16
0
11

este servicio.

¢En su empresa se haredisefiado el ambiente de trabajo?

Del 90% de las empresas
que ha redisefiado su
ambiente laboral, el 57%
no sabe que resultado ha

10%

90%

obtenido.
Resultado | N° Empresas
Malos 0
Regulares 0
Buenos 12
No Sabe 16

La totalidad de los redisefios estaban enfocados
a la organizacion. Y el 96% contrato a una
empresa externa para realizarlos.

Enfoque

N° Empresas

Trabajadores
Organizacion

Gerentes y jefaturas

0
0
28
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¢En su empresa se han realizado actividades outdoors?

El 90% de las empresas
encuestadas si  realiza
actividades fuera del lugar
de trabajo. Y el 71% cree

10%

90%

que ha tenido buenos
resultados.

Resultado | N° Empresas
Malos 0
Regulares 3

Buenos 20

No Sabe 5

El 46% de estas actividades estan enfocadas en
los altos cargos de la empresa. Cabe destacar
que casi la totalidad de las actividades outdoors
orientada a la organizacién, contaba con la
participacion de la familia de los trabajadores.

Programa de Asistencia al Empleador

¢En su empresa se realizan acciones para el manejo del estrés?

Enfoque

N° Empresas

Gerentes y jefaturas

Trabajadores
Organizacion

13
0
15

Como se puede apreciar el
31% de las empresa
considera que sus acciones
para el manejo del estrés le
ha traido resultado
regulares, y el 10% no sabe
gue resultado ha obtenido.

6%

94%

Resultado | N° Empresas
Malos 0
Regulares 9
Buenos 17

No Sabe 3

Mientras que el 38% de las acciones estan
enfocadas en los altos cargos. Y el 62% no
contrata a otra empresa para realizar estas
acciones.

Enfoque

N° Empresas

Gerentes y jefaturas

Trabajadores
Organizacion

11
0
18
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¢En su empresa se realiza “Coaching” para mejorar desempefio?

El 96% de las empresas
que utilizan el Coaching

. ~ 13%
para mejorar el desempefio ’

a obtenido buenos
resultados.
Resultado | N° Empresas
Malos 0 87%
Regulares 0
Buenos 26
No Sabe 1

La totalidad del 87% de las empresas que

Enfoque

N° Empresas

contratan Coaching para su empresa, lo enfocan |Gerentes y jefaturas

en los latos cargos y contratan a otra empresa.

Trabajadores
Organizacion

27
0
0

Programa de Asistencia al Trabajador

¢En su empresa se han implementado asesorias psicologicas?

El 55% de los encuestados
si ha implementado ayudas
psicoldgicas, de los cuales
78% sefala que ha tenido 550

45%

buenos resultados.

Resultado | N° Empresas
Malos 0
Regulares 0
Buenos 11
No Sabe 3

La mitad de las asesorias psicologicas estan
enfocadas en los altos cargos, y el 64% de las
utilizan estas acciones,
contratan a una empresa externa.

empresas

que si

Enfoque N° Empresas
Gerentes y jefaturas 7
Trabajadores 0
Organizacion 7
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¢Su empresa cuenta con asesoria meédica para tratar

enfermedades derivadas del trabajo?

problemas o

Como se puede observar
solo el 26% de las
empresas encuestadas
cuenta con asesoria medica
para resolver problemas
derivados del trabajo.

26%

Resultado | N° Empresas
Malos 0
Regulares 1
Buenos 5
No Sabe 2

Y el 62% de las que si tienen este servicio, lo
catalogan como bueno. La asesoria médica esta
enfocada a la organizacion. Es importante
destacar que el 37% de las empresas cuentan
con un médico en forma fija.

Enfoque N° Empresas
Gerentes y jefaturas 0
Trabajadores 0
Organizacién 8
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ANEXO E.1

PRODUCTO INTERNO BRUTO POR CLASE DE ACTIVIDAD ECONOMICA
SERIE ANUAL
(Millones de pesos corrientes)

Mineria Industria manufacturera
Textil,
prendas
i Maderas Quimica,
A(IJI’E)DTCUWIO- Mineria Otras activida- Alimentos, be- de vestir y Papel e petrdleo,
silvicola
Afio Pesca Total del cobre des mineras Total bidas y tabacos |y cuero muebles | imprentas | caucho y plastico
2003 1.842.431| 627.436 4.321.571 3.599.970 721.601 | 8.398.990 2.525.554 395.015 560.529 876.360 2.362.280
2004 (1) 1.906.064 | 603.242 7.491.470 6.717.573 773.897 | 9.287.992 2.694.004 462.192 720.022 903.929 2.385.844
2005 (1) 2.104.539 | 637.863 10.536.810 9.496.381 1.040.429 | 9.859.629 2.830.463 481.814 634.726 778.874 2.812.155
2006 (2) 2.279.663 | 720.526 17.799.410 16.695.666 1.103.744 | 9.891.609 2.908.946 461.601 611.668 783.489 2.911.211
(1) Cifras provisionales.
(2) Cifras preliminares.
(3) Incluye servicios financieros, seguros, arriendo de inmuebles y servicios prestados a
empresas.
Minerales n6 Productos metalicos, . Servicios
magquinarias y Electricidad, Comercio, financieros y
metalicos y equipos gas restaurantes empresariales
metalica y hoteles &) Propiedad
basica y otros ncp y agua Construccion Transporte Comunicaciones de vivienda
683.710 995.542 1.461.211 3.531.382 4.950.883 3.540.881 1.170.554 7.650.975 2.977.723
948.089 1.173.911 1.587.445 3.669.252 5.333.219 4.116.743 1.241.730 8.390.545 3.072.351
1.054.029 1.267.569 1.903.236 4.332.884 5.863.593 4.275.705 1.348.344 9.496.836 3.273.790
1.035.006 1.179.686 2.207.451 4.939.483 6.041.265 4.285.948 1.484.929 10.177.179 3.460.484
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Menos:

Servicios Administracion Imputaciones | PIB a costo | Mas: IVA Mas:
personales P i neto Derechos de
publica bancarias - >

“4) Subtotal de factores | recaudado importacion PIB
5.911.639 2.214.717 48.600.393 1.740.067 46.860.326 3.770.274 525.815 51.156.415
6.279.019 2.361.996 55.341.067 1.795.412 53.545.655 4.386.173 472.775 58.404.603
6.628.148 2.610.484 62.871.862 1.943.568 60.928.294 5.124.793 545.904 66.598.991
6.996.872 2.780.735 73.065.553 2.039.854 71.025.699 5.677.038 634.964 77.337.701
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ANEXO F: Esquema de Servicio

El esquema de servicio nos indica como estan relacionados los procesos del
mismo con el marketing que se aplicara. La siguiente grafica, muestra el esquema
de servicio:

Contacto} Diagnést} Seguimien} Evaluaci

¢ Contacto

En este proceso es fundamental el marketing externo, especialmente en la
promocion del servicio y las relaciones publicas con el cliente. Es el primer
contacto de la empresa con el cliente, y por lo tanto la primera impresion del
servicio que se ofrece. Es importante entonces entregar una imagen de
servicio serio, responsable, con experiencia y capacitado para cumplir la
promesa que se hace en esta etapa.

e Diagnéstico

En esta etapa se realiza un diagndéstico de la situacién actual, entregandose la
informacién relevante y estableciendo las métricas requeridas por el cliente. En
este proceso se finaliza el marketing externo con la definicién del precio a los
servicios, la distribucion vy, la forma y preparacién en que se entregaran los
servicios.

e Prestacion

La prestacion del servicio es el proceso mas importante del esquema, ya que
es donde se asegura la promesa de servicio. Aqui es fundamental el marketing
interactivo entre el personal de la empresa y los clientes. La habilidad del
personal de la empresa para servir a los clientes es la llamada: dualidad
operacional y de marketing. Principalmente se debe asegurar el
profesionalismo de los servicios entregados.

e Seguimiento

En este proceso se debe controlar el buen funcionamiento de los servicios
entregados, por esto es fundamental el marketing interno entre la empresa y su
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personal. Basicamente se debe capacitar y motivar al personal para que
atiendan bien al cliente, buscando como objetivo mantener la promesa de
servicio.

o Evaluacion

Finalmente en esta etapa se realiza una evaluacion tanto interna como externa
de los resultados obtenidos. También se produce la retroalimentacién para
continuar con la evolucion del los servicios. Aqui se obtienen las conclusiones
sobre las estrategias de marketing (externa, interna e interactiva) que se han
realizado, buscando mejorar y desarrollar los servicios, para asi cumplir con la
promesa entregada.
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ANEXO G: Descripcién de Cargos

Area de Psicologia Laboral

Funciones y Tareas

Aplicar las metodologias de estudio, investigacion e intervencién de la
psicologia laboral, en la mejora del factor humano de la organizacion del
cliente.

Generar politicas y planes de accion para los trabajadores, con el objetivo
de crear el efecto deseado y beneficioso para la organizacion del cliente.
Lograr que la implementacion de los programas sea eficaz, articulando
acciones para el logro de los objetivos particulares de la asesoria
psicologica laboral y, su analisis, intervencién y continua mejora para
contribuir al logro de los objetivos globales de la empresa u organismo del
cliente.

Proporcionar informes semanales al Jefe se Asesoria al Trabajador.
Transmitir conocimientos a subordinados, para asi contar con un equipo
cada vez mas perfeccionado.

Responsabilidades

Evaluar el desempefio o rendimiento de los trabajadores, contemplando sus
aplicaciones retributivas, si procede, en funcion de los objetivos de la
empresa, estableciendo criterios de evaluacion del personal acorde a los
distintos puestos de trabajo.

Establecer una medicion periddica, mediante la utilizacion de determinados
indicadores, los que son definidos con anterioridad.

Diagnosticar peridodicamente la situacion organizativa y la adecuacion de la
estructura organizativa a la estrategia de la empresa, realizando las
acciones oportunas para mejorar la situacion.

Requisitos y Perfil

Experiencia de al menos 1 afio en el area de psicologia laboral en
empresas u organizaciones

Capacidad de trabajar en equipo.

Conocimientos especificos en: manejo de instrumentos y técnicas de
diagnostico psicolégico, gestion de recursos humanos y pruebas de
evaluacién motivacional y de personalidad.

Perfil. Psicélogo
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= Areade Coaching

Funciones y Tareas

- Aplicar las metodologias de estudio, investigacion e intervencion del
coaching, en la mejora del factor humano de la organizacion del cliente.
- Definir con cada cliente sus necesidades y objetivos.
- Proporcionar informes semanales al Jefe se Asesoria al Trabajador
Responsabilidades

- Trabajar para influir positivamente en el comportamiento del cliente.

Requisitos y Perfil

- Con al menos 1 afio de experiencia.
- Perfil: Trainer Coach Integral

» Areade Salud Laboral

Funciones y Tareas

- Participar en forma directa en el “Disefio e Implementacion de Politicas de
Salud”.
- Proporcionar informes semanales al Jefe de Asesoria a la Organizacion.

Responsabilidades

- Cumplir con metas y objetivos definidos por su jefatura.

Requisitos y Perfil

- Capacidad de trabajar en equipo.

- Con al menos 1 afio de experiencia.

- Perfil: Nutricionista, con alguna especialidad en adicciones o en su defecto
Psicologo

» Area de Habilidades Comunicaciénales

Funciones y Tareas

- Participar en forma directa en el “Programa de habilidades
comunicacionales y actividades outdoor”.
- Proporcionar informes semanales al jefe se asesoria a la organizacion.

Responsabilidades

- Cumplir con metas y objetivos definidos por su jefatura.
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- Asistir, junto a los clientes, a eventuales actividades outdoors.

Requisitos y Perfil

- Capacidad para trabajar en equipo y coordinar grupos de trabajo.
- Con al menos 1 afo de experiencia

- Perfil: Trainer Coach Integral

» Vendedores

Funciones y Tareas

- Establecer nexos entre la empresa y potenciales clientes.

- Comunicar adecuadamente a los clientes la informacién que la empresa
prepar6 para ellos acerca del Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion.

- Asesorar a los clientes: acerca de como los servicios que ofrece pueden
satisfacer sus necesidades y deseos; y como funcionan operativamente
para que tengan una éptima experiencia con ellos.

- Retroalimentar a la empresa informando al Gerentes de Ventas todo lo que
sucede en el mercado, como: inquietudes de los clientes (requerimientos,
quejas, reclamos, agradecimientos, sugerencias, y otros de relevancia); y
actividades de la competencia (introduccién de nuevos servicios, cambios
de precio, etc.)

- Proporcionar informes semanales al Gerente de Ventas.

Responsabilidades

- Administrar su territorio o zona de ventas.

- Contribuir activamente a la solucion de problemas.

- Planificar, fijar objetivos, disefiar estrategias y decidir con anticipacion las
actividades que realizara y los recursos que utilizara.

- Implementar su plan y controlar los resultados que vaya obteniendo en
funcion de las actividades que va implementando.

- Participar activamente tanto con el Gerente de Ventas, como con los demas
vendedores para: planear, predecir, establecer procedimientos vy
programas, fijar distribuciones de tiempo y espacio geografico y, por ultimo,
coordinar todas éstas actividades

Requisitos y Perfil

- Al menos 10 afios de experiencia en ventas.
- Actitud positiva, capaz de demostrar: compromiso, determinacion,
entusiasmo, paciencia, dinamismo, sinceridad y responsabilidad.
- Poseer habilidades personales y especialmente habilidades de ventas
como:
o0 Habilidad para encontrar clientes.
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o Habilidad para generar y cultivar relaciones con los clientes.
o0 Habilidad para determinar las necesidades y deseos de los clientes.
o Habilidad para hacer presentaciones de venta eficaces.

- Capacidad para trabajar en equipo.

- Perfil: Vendedor profesional

=  Secretaria

Funciones y Tareas

- Lograr la comunicacion entre los clientes y la empresa.
- Cooperar con las tareas administrativas.

Responsabilidades

- Atender publico y proporcionar respuestas orientadoras; recibir, registrar y
distribuir correspondencia; concertar entrevistas y reuniones.

- Mantener agenda de actividades de las distintas jefaturas o areas de
trabajo.

Requisitos y Perfil

- Capacidad para ordenar, prever y anticiparse a los acontecimientos futuros.

- Capacidad de sintonizarse con su superior, cooperar y agradar a los
integrantes de su equipo de trabajo.

- Sociable.

- Capacidad para organizar y ordenar su trabajo.

- Excelente manejo de herramientas computacionales como Microsoft Office.

- Experiencia de a lo menos 1 afio en cargos similares.

- Perfil: Secretaria Bilingte Ingles-Espafiol

= Contador

Funciones y Tareas

- Contabilidad de la empresa, las finanzas, el control de gestién, planificacion
de las actividades tributarias, o asuntos laborales.

Responsabilidades

- Tendra que preocuparse de los balances y las declaraciones de impuestos.

Requisitos y Perfil

- Experiencia de al menos 2 afos.
- Perfil: Contador Auditor
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ANEXO H: Labores Administrativas

Este proceso toma especial relevancia, ya que planifica y adecua los programas
del Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacién a la realidad contingente
de cada cliente y de la empresa misma. Tomando siempre en cuenta que estos
programas no son rigidos y que podrian llegar a ser redisefiados para lograr los
objetivos propuestos.

1. Fijacion de Objetivos

Para la fijacion de objetivos, se realizara una reunion que estara encabezada
por el Gerente General y contara con la participacion de los 3 jefes: cliente
organizacion, cliente gerencial y cliente trabajador. Dentro de los objetivos a
alcanzar estén los de corto y mediano plazo, los de corto estaran relacionados
con los clientes y la manera de ir cumpliendo el compromiso pactado, y los de
mediano plazo guardardn relacion con lo intereses de la empresa,
particularmente con la imagen y reputacion que se va dejando, que influiria en
la captacion de nuevos clientes.

Estas reuniones para fijar los objetivos, se realizarian cada dos meses.
2. Reunion de Jefaturas

En este proceso se distinguen dos tipos de reuniones, la de cada jefatura por
separado y sus respectivas areas, y la reunion de los 3 jefes de area para
analizar a cada cliente (Ilamese cliente a la empresa asesorada).

o Jefaturas por Separado

Cada jefatura debera reunirse con los jefes de cada area y de esta manera ir
analizando cada unos de los programas del Servicio de Asistencia al Empleado
y la Organizacion. En esta reunion se deben, a lo menos, discutir:

a. Los progresos (retrocesos) de cada area, para concluir en un analisis
a nivel de jefatura.

b. El rendimiento de cada profesional por area.

c. Posibles modificaciones o mejoras a los programas, en general o de
forma particular para cada cliente.

d. Posibles problemas y la mejor forma de solucionarlos.

Esta reunion debe quedar archivada en un informe a nivel de jefatura, para
luego ser analizada en la reunion global.

Estas reuniones deben realizarse cada dos semanas o cuando se produzca
algun hito importante en algunas de las areas.
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o Jefaturas Juntas

En esta reunidn, que cuenta con la participacion de las 3 jefaturas, se
analizardn de manera operacional y estratégica los pasos a seguir de los
distintos programas, buscando y proponiendo soluciones para mejorar e
integrar cada uno de los programas que estan en ejecucién con cada cliente. El
objetivo es lograr crear un efecto global y que cada programa no actué por si
solo.

Esta reunion deberia realizarse en forma mensual.
3. Reuniodn de Areas

Estas reuniones la componen las areas de: psicologia, coaching, salud y
comunicacion y en ellas se discute de manera detallada y particular todo lo
relacionado con los programas que le corresponde. A este nivel de reunién se
deberia ver al cliente-persona, buscando al menos la segmentacion de estos
segun:

a. Problematica (por ejemplo el estrés)
b. Disposicion a interactuar con los programas (nivel de compromiso)
c. Evolucion en el tiempo

Estas reuniones se realizarian cada semana, y deberian enfrentar los
problemas puntuales segun el caso.

4. Reuniones Extraordinarias.
Estas reuniones, en las que debe participar el Gerente General, pueden
deberse a dos motivos: la necesidad del cliente por contratar algin servicio

complementario o algun hito importante que necesite una decisién a nivel
estratégico.
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ANEXO I: Seguimiento y Evaluacion del Servicio

Este proceso tiene como objetivo conocer los resultados de la gestiéon y los
cambios producidos por los programas, desde un punto de vista cuantitativo y
externo a los profesionales del Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion.

1. Seguimiento

El seguimiento se lleva a cabo durante la operacion de los programas y se
centrard en la identificacion de los desvios existentes respecto a lo
programado. Es asi que cada programa (producto), del Servicio de Asistencia
al Empleado y la Organizacion, se toma como el patron de comparacion y el
andlisis se efectua al control fisico y financiero de las actividades previstas.

Particularmente, se realizara el seguimiento para evitar:

a. Errores de disefio: originados por la mala estimacion de las metas;
poca claridad o mala organizacion de los procesos y/o actividades.

b. Fallas de implementacion: falta de cumplimiento de lo programado
(procesos, actividades, estructura) por parte de quienes estan a
cargo de los programas.

c. Factores externos: incumplimientos de los supuestos o surgimiento
de elementos contextuales nuevos e impredecibles que modifican el
escenario en que se implementa el programa.

Las actividades de seguimiento deben programarse con anterioridad a la
ejecucion y operacién, para minimizar las posibles dificultades practicas y por
supuesto, maximizar su utilidad.

Existen 3 elementos esenciales para el buen seguimiento de los programas:
I. Elcliente y la Informacion

a) Actores internos: son los profesionales a cargo de cada programa del
Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion. Ellos son quienes
toman las decisiones mas relevantes en los procesos de cada programa
y los deben identificar las actividades criticas. La informacion, es
recopilada en las reuniones administrativas ya descritas con
anterioridad.

b) Actores externos: son los clientes a los cuales se les debe rendir
cuentas, es decir, los altos directivos que contrataron el Servicio de
Asistencia al Empleado y la Organizacion. Ellos deberian entregar su
propia informacion con respecto a los programas que se implementan
con sus trabajadores.

c) Poblacién objetivo: la cual debe ser consultada sobre la gestion de los
programas, para tener una opinion informada sobre su funcionamiento y
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poder canalizar sus inquietudes, propuestas y necesidades y asi
contribuir al logro de los objetivos propuestos.

Il. Indicadores

La seleccidon de indicadores es central en el seguimiento, y por ello deben
elegirse estratégicamente, para disponer de un conjunto reducido, que sea
facil de medir y al mismo tiempo confiable y que garantice la informacion
requerida para la toma de decisiones. Para ello hay que identificar las
métricas relevantes y como minimo deberian considerar las siguientes:

a) Eficacia (A): compara las metas y programas, con la cantidad
efectivamente realizada dentro del tiempo originalmente planificado. Es
asi que se tiene:

Cuando: A=1, metas y programas es igual a lo planificado
A>1, los programas fueron mas eficaces de lo panificado
A<1, los programas fueron menos eficaces de lo planificado

b) Calidad: indica el grado en que se esta alcanzando el estandar previsto
para los programas. La calidad puede ser medida como la relacion entre
cada uno de los programas del Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion y el estandar establecido para cada tipo de programa.
Esta relacion podria ser calificada con una nota de 1 a 7, por ejemplo.
De esta forma, cuando la razén es igual a 1, la calidad observada de los
programas es igual a la estandar, cuando es mayor a uno, la calidad es
superior y cuando es menor a 1, es inferior.

Complementariamente, debe analizarse la calidad percibida por los
involucrados directamente con los programas. Esta percepcion depende de
las expectativas de los beneficiaros del servicio.

c) Indicadores de Avance Financiero: estos indicadores son los mas
relevantes y que generan mayor impacto en la empresa intervenida.
Aungue cada caso o cliente debe tener sus indicadores financieros
particulares, el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion
esta enfocado en:

Minimizar: ausentismo, rotacion de personal, enfermedades profesionales
Maximizar: productividad

lll. Instrumentos
Para que la informacion sea til, debe ser confiable y oportuna. Por ello, en
la definicion del plan de seguimiento hay que prestar atenciéon a los

instrumentos de recoleccion de informacion, el registro, el tiempo y el
andlisis de los datos. Dada la naturaleza del Servicio de Asistencia al
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Empleado y la Organizacion, como minimo debe utilizase entrevistas,
cuestionarios y técnicas cualitativas de registro de las observaciones. Y por
altimo cuando se recurren a informacién secundaria, se debe analizar
previamente su validez y confiabilidad para los objetivos de los programas.

El proceso de seguimiento debe ser efectuado con técnicas cientificas de
recoleccion de datos. Siendo asi es importante establecer el tamafio muestral
necesario de los indicadores o métricas, para establecer conclusiones correctas
sobre la gestion e impacto de los programas.

2. Evaluacion

La evaluacion se realiza comparando una “linea base”, que indica el estado
“inicial” de la poblacién objetivo para cada programa, con una “linea de
comparacion” que muestra la condicibn de esa poblacibn después de
trascurrido un determinado tiempo de operacion de los programas, tratando de
minimizar (siempre que se pueda) la incidencia de factores externos.

Dado que el Servicio de Asistencia al Empleado y la Organizacion esta
formulado para la poblacion total de una empresa, se debe ocupar métodos “no
experimentales” para su evaluacion, ya que no existen trabajadores sin el
beneficio de los programas, por lo tanto no hay un modelo de comparacién
previo o de control que impide controlar la incidencia de factores exégenos. El
modelo “no experimental” usado con mayor frecuencia es el modelo antes-
después (sin grupo de comparacion)®®, el cual consiste en una medicién
“antes” que los programas sean implementados (etapa de diagndstico del
proceso de contacto con el cliente) y se comparan los valores obtenidos con
los resultados derivados de levantar una “linea de comparacion”, durante la
operacion o después que haya concluido el programa.

La evaluacion mostrara objetivamente el estado de cada programa, tanto para
la empresa-cliente como para el Servicio de Asistencia al Empleado y la
Organizacion.

> Cohen y Franco, “Seguimiento y Evaluacién del impacto de proteccién social”
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ANEXO K: Tabla de Depreciacion

) NUEVA | DEPRECIACION
NOMINA DE BIENES SEGUN ACTIVIDADES VIDA UTIL | ACELERADA
NORMAL

A.- ACTIVOS GENERICOS

1) Construcciones con estructuras de acero, cubierta y entrepisos
de perfiles acero o losas hormigon armado.

80 26
2) Edificios, casas y otras construcciones, con muros de ladrillos
o de hormigén, con cadenas, pilares y vigas hormigén armado,
con o sin losas. 50 16
3) Edificios fabricas de material sélido albafiileria de ladrillo, de
concreto armado y estructura metalica. 40 13
4) Construcciones de adobe o madera en general. 30 10
5) Galpones de madera o estructura metalica. 20 6
6) Otras construcciones definitivas (ejemplos: caminos, puentes,
tlneles, vias férreas, etc.). 20 6
7) Construcciones provisorias. 10 3
8) Instalaciones en general (ejemplos: eléctricas, de oficina, etc.). 10 3
9) Camiones de uso general. 7 2
10) Camionetas y jeeps. 7 2
11) Automdviles 7 2
12) Microbuses, taxibuses, furgones y similares. 7 2
13) Motos en general. 7 2
14) Remolques, semirremolques y carros de arrastre. 7 2
15) Maquinarias y equipos en general. 15 5
16) Balanzas, hornos microondas, refrigeradores, conservadoras,
vitrinas refrigeradas y cocinas. 9 3
17) Equipos de aire y camaras de refrigeracion. 10 3
18) Herramientas pesadas. 8 2
19) Herramientas livianas. 3 1
20) Letreros camineros y luminosos. 10 3
21) Utiles de oficina (ejemplos: maquina de escribir, fotocopiadora,
etc.). 3 1
22) Muebles y enseres. 7 2
23) Sistemas computacionales, computadores, periféricos, y
similares (ejemplos: cajeros automaticos, cajas registradoras,
etc.). 6 2
24) Estanques 10 3
25) Equipos médicos en general. 8 2
26) Equipos de vigilancia y deteccién y control de incendios,
alarmas. 7 2
27) Envases en general. 6 2
28) Equipo de audio y video. 6 2
29) Material de audio y video. 5 1
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ANEXO L.1: FLUJO DE CAJA SIN FINANCIAMIENTO

NEGATIVO Afio 0 Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5 Afo 6 Total
Ventas 1.600 7.600 14.000 20.800 26.800 28.800 99.600
Total Ingresos $ 44.619.402 $211.942.161 $390.419.770 $ 580.052.229 $ 747.374.988 $ 803.149.240 $ 2.777.557.789
Costo Variables
Comisiones $0 $0 $12.000.000 $ 6.000.000 $5.600.000 $0 $ 23.600.000
Total Costos Variables $0 $0 $ 12.000.000 $ 6.000.000 $ 5.600.000 $0 $ 23.600.000
Costos Fijos
Remuneraciones $ 162.953.692 $189.674.593 $ 253.003.755 $ 327.409.262 $ 397.309.136 $418.272.841 $1.748.623.279
Arriendo $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $54.000.000
Gastos Basicos $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $22.013.280
Marketing $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $ 148.572.000
Plan comunicacional $ 30.000 $30.000 $60.000 $30.000 $ 30.000 $0 $ 180.000
Boletines $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 14.400.000
Reclutamiento $500.000 $0 $0 $0 $0 $0 $500.000
Total Costos Fijos $203.314.572 $ 229.535.473 $ 292.894.635 $ 367.270.142 $437.170.016 $458.103.721 $ 1.988.288.559
Total Costos $ 203.314.572 $229.535.473 $ 304.894.635 $373.270.142 $ 442.770.016 $ 458.103.721 $2.011.888.559
Intereses (-) $0 $0 $0 $0 $0 $0 $0
Depreciaciones(-) $1.809.620 $1.809.620 $2.704.998 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $15.301.667
Perdidas ejercicios anteriores (-) $0 $ 160.504.789 $179.907.722 $ 97.087.584 $0 $0 $ 437.500.095
Util. Antes de Impuestos -$ 160.504.789 -$ 179.907.722 -$ 97.087.584 $ 107.307.506 $ 301.309.755 $ 341.750.303 $ 312.867.468
Impuestos 1° Categoria $0 $0 $0 $0 $18.242.276 $51.222.658 $69.464.934
Uti. Después de impuestos -$ 160.504.789 -$179.907.722 -$ 97.087.584 $107.307.506 $ 283.067.479 $ 290.527.645 $ 243.402.533
Depreciaciones(+) $ 1.809.620 $1.809.620 $2.704.998 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $ 15.301.667
Perdidas ejercicios anteriores (+) $0 $ 160.504.789 $179.907.722 $ 97.087.584 $0 $0 $ 437.500.095
Flujo de Caja Operacional -$ 158.695.170 -$ 17.593.313 $ 85.525.135 $ 206.782.088 $ 286.362.695 $ 293.822.861 $ 696.204.296
Inversion $12.082.879 $0 $0 $ 5.564.320 $0 $6.949.710 $0 $ 24.596.909
Prestamos (+)
Amortizaciones (-)
Valor Residual $ 10.766.839 $ 10.766.839
Capital de Trabajo (-) $185.850.774 $185.850.774
Recuperacién Cap. de Trabajo (+) $ 185.850.774 $ 185.850.774
Flujo de Caja Neto -$ 197.933.653 -$ 158.695.170 -$ 17.593.313 $ 79.960.815 $ 206.782.088 $ 279.412.985 $490.440.473 $ 682.374.226
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REGULAR Afio 0 Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5 Afo 6 Total

Ventas 3.200 11.200 17.200 23.600 28.800 28.800 112.800
Total Ingresos $ 89.238.804 $312.335.816 $479.658.574 $658.136.183 $ 803.149.240 $ 803.149.240 $ 3.145.667.858
Costo Variables

Comisiones $0 $ 6.200.000 $ 5.800.000 $ 11.600.000 $0 $0 $ 23.600.000
Total Costos Variables $0 $ 6.200.000 $ 5.800.000 $ 11.600.000 $0 $0 $ 23.600.000
Costos Fijos

Remuneraciones $ 166.770.964 $224.780.976 $286.170.213 $362.015.019 $418.272.841 $418.272.841 $ 1.876.282.854
Arriendo $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $54.000.000
Gastos Basicos $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $22.013.280
Marketing $ 24.762.000 $24.762.000 $ 24.762.000 $ 24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $ 148.572.000
Plan comunicacional $60.000 $30.000 $30.000 $60.000 $0 $0 $ 180.000
Boletines $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 14.400.000
Reclutamiento $ 500.000 $0 $0 $0 $0 $0 $500.000
Total Costos Fijos $207.161.844 $ 264.641.856 $ 326.031.093 $ 401.905.899 $458.103.721 $ 458.103.721 $2.115.948.134
Total Costos $ 207.161.844 $ 270.841.856 $ 331.831.093 $ 413.505.899 $ 458.103.721 $ 458.103.721 $2.139.548.134
Intereses (-) $0
Depreciaciones(-) $1.809.620 $1.809.620 $2.704.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $16.209.886
Perdidas ejercicios anteriores (-) $0 $ 119.732.659 $ 80.048.319 $0 $0 $0 $ 199.780.978
Util. Antes de Impuestos -$ 119.732.659 -$ 80.048.319 $ 65.074.165 $ 241.335.068 $ 341.750.303 $ 341.750.303 $ 790.128.860
Impuestos 1° Categoria $0 $0 $0 $ 11.062.608 $41.026.962 $58.097.551 $110.187.121
Uti. Después de impuestos -$ 119.732.659 -$ 80.048.319 $ 65.074.165 $ 230.272.460 $ 300.723.341 $ 283.652.751 $679.941.739
Depreciaciones(+) $ 1.809.620 $ 1.809.620 $2.704.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $ 16.209.886
Perdidas ejercicios anteriores (+) $0 $119.732.659 $80.048.319 $0 $0 $0 $199.780.978
Flujo de Caja Operacional $0 -$117.923.039 $41.493.959 $147.827.481 $ 233.567.676 $ 304.018.558 $ 286.947.968 $ 895.932.603
Inversion $12.082.879 $0 $0 $ 5.564.320 $6.949.710 $0 $0 $ 24.596.909
Prestamos (+) $0
Amortizaciones (-) $0
Valor Residual $9.858.620 $9.858.620
Capital de Trabajo (-) $185.850.774 $185.850.774
Recuperacién Cap. de Trabajo (+) $ 185.850.774 $ 185.850.774
Flujo de Caja Neto -$ 197.933.653 -$ 117.923.039 $ 41.493.959 $ 142.263.161 $ 226.617.966 $ 304.018.558 $ 482.657.361 $881.194.314
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POSITIVO Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afio 4 Afo 5 Afio 6 Total

Ventas 7.200 17.600 26.800 28.800 28.800 28.800 138.000
Total Ingresos $ 200.787.310 $490.813.425 $ 747.374.988 $ 803.149.240 $ 803.149.240 $ 803.149.240 $ 3.848.423.443
Costo Variables

Comisiones $ 6.200.000 $ 11.800.000 $ 5.600.000 $0 $0 $0 $ 23.600.000
Total Costos Variables $ 6.200.000 $11.800.000 $ 5.600.000 $0 $0 $0 $ 23.600.000
Costos Fijos

Remuneraciones $193.679.599 $291.239.049 $397.309.136 $418.272.841 $418.272.841 $418.272.841 $2.137.046.308
Arriendo $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $54.000.000
Gastos Basicos $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $22.013.280
Marketing $ 24.762.000 $24.762.000 $ 24.762.000 $ 24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $ 148.572.000
Plan comunicacional $90.000 $60.000 $30.000 $0 $0 $0 $180.000
Boletines $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $2.400.000 $2.400.000 $ 14.400.000
Reclutamiento $ 500.000 $0 $0 $0 $0 $0 $500.000
Total Costos Fijos $ 234.100.479 $ 331.129.929 $437.170.016 $ 458.103.721 $458.103.721 $ 458.103.721 $2.376.711.588
Total Costos $ 240.300.479 $ 342.929.929 $ 442.770.016 $ 458.103.721 $ 458.103.721 $ 458.103.721 $2.400.311.588
Intereses (-) $0
Depreciaciones(-) $1.809.620 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $17.377.483
Perdidas ejercicios anteriores (-) $0 $41.322.789 $0 $0 $0 $0 $41.322.789
Util. Antes de Impuestos -$ 41.322.789 $104.173.709 $ 301.309.755 $ 341.750.303 $ 341.750.303 $ 341.750.303 $1.389.411.583
Impuestos 1° Categoria $0 $0 $17.709.531 $51.222.658 $58.097.551 $58.097.551 $185.127.292
Uti. Después de impuestos -$ 41.322.789 $104.173.709 $ 283.600.224 $ 290.527.645 $ 283.652.751 $ 283.652.751 $1.204.284.291
Depreciaciones(+) $ 1.809.620 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $17.377.483
Perdidas ejercicios anteriores (+) $0 $41.322.789 $0 $0 $0 $0 $41.322.789
Flujo de Caja Operacional -$39.513.169 $ 147.883.496 $ 286.895.441 $ 293.822.861 $ 286.947.968 $ 286.947.968 $ 1.262.984.564
Inversion $12.082.879 $0 $5.564.320 $6.949.710 $0 $0 $0 $ 24.596.909
Prestamos (+) $0
Amortizaciones (-) $0
Valor Residual $ 6.887.426 $6.887.426
Capital de Trabajo (-) $185.850.774 $185.850.774
Recuperacién Cap. de Trabajo (+) $ 185.850.774 $ 185.850.774
Flujo de Caja Neto -$ 197.933.653 -$ 39.513.169 $142.319.176 $ 279.945.731 $ 293.822.861 $ 286.947.968 $ 479.686.167 $ 1.245.275.080
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ANEXO L.2: FLUJO DE CAJA CON FINANCIAMIENTO

NEGATIVO Afio 0 Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5 Afo 6 Total

Ventas 1.600 7.600 14.000 20.800 26.800 28.800 99.600
Total Ingresos $ 44.619.402 $211.942.161 $390.419.770 $ 580.052.229 $ 747.374.988 $ 803.149.240 $ 2.777.557.789
Costo Variables

Comisiones $0 $0 $12.000.000 $ 6.000.000 $5.600.000 $0 $ 23.600.000
Total Costos Variables $0 $0 $ 12.000.000 $ 6.000.000 $5.600.000 $0 $ 23.600.000
Costos Fijos

Remuneraciones $ 162.953.692 $189.674.593 $ 253.003.755 $ 327.409.262 $ 397.309.136 $418.272.841 $1.748.623.279
Arriendo $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $54.000.000
Gastos Basicos $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $22.013.280
Marketing $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $ 148.572.000
Plan comunicacional $ 30.000 $ 30.000 $ 60.000 $ 30.000 $ 30.000 $0 $180.000
Boletines $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 14.400.000
Reclutamiento $500.000 $0 $0 $0 $0 $0 $500.000
Total Costos Fijos $ 203.314.572 $229.535.473 $292.894.635 $367.270.142 $437.170.016 $458.103.721 $1.988.288.559
Total Costos $ 203.314.572 $229.535.473 $ 304.894.635 $373.270.142 $ 442.770.016 $ 458.103.721 $2.011.888.559
Intereses (-) $ 4.450.000 $3.857.013 $ 3.211.250 $2.508.013 $1.742.189 $908.207 $16.676.672
Depreciaciones(-) $1.809.620 $1.809.620 $2.704.998 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $15.301.667
Perdidas ejercicios anteriores (-) $0 $ 164.954.789 $188.214.734 $ 108.605.847 $0 $0 $ 461.775.370
Util. Antes de Impuestos -$ 164.954.789 -$ 188.214.734 -$ 108.605.847 $ 93.281.230 $ 299.567.565 $ 340.842.096 $ 271.915.521
Impuestos 1° Categoria $0 $0 $0 $0 $ 15.857.809 $ 50.926.486 $ 66.784.295
Uti. Después de impuestos -$ 164.954.789 -$ 188.214.734 -$ 108.605.847 $ 93.281.230 $ 283.709.756 $ 289.915.610 $ 205.131.226
Depreciaciones(+) $ 1.809.620 $1.809.620 $2.704.998 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $ 15.301.667
Perdidas ejercicios anteriores (+) $0 $ 164.954.789 $188.214.734 $ 108.605.847 $0 $0 $ 461.775.370
Flujo de Caja Operacional -$ 163.145.170 -$ 21.450.325 $ 82.313.885 $204.274.074 $ 287.004.973 $293.210.826 $ 682.208.263
Inversion $12.082.879 $0 $0 $ 5.564.320 $0 $6.949.710 $0 $ 24.596.909
Prestamos (+) $ 50.000.000 $0 $0 $0 $0 $0 $0 $50.000.000
Amortizaciones (-) $0 $6.662.779 $7.255.766 $7.901.529 $8.604.765 $9.370.589 $10.204.572 $50.000.000
Valor Residual $ 10.766.839 $ 10.766.839
Capital de Trabajo (-) $202.519.942 $202.519.942
Recuperacién Cap. de Trabajo (+) $202.519.942 $ 202.519.942
Flujo de Caja Neto -$ 164.602.821 -$ 169.807.949 -$ 28.706.091 $ 68.848.036 $ 195.669.309 $ 270.684.673 $ 496.293.035 $ 668.378.193
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REGULAR Afio 0 Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5 Afo 6 Total

Ventas 3.200 11.200 17.200 23.600 28.800 28.800 112.800
Total Ingresos $ 89.238.804 $ 312.335.816 $479.658.574 $ 658.136.183 $ 803.149.240 $ 803.149.240 $ 3.145.667.858
Costo Variables

Comisiones $0 $ 6.200.000 $ 5.800.000 $ 11.600.000 $0 $0 $ 23.600.000
Total Costos Variables $0 $ 6.200.000 $ 5.800.000 $ 11.600.000 $0 $0 $ 23.600.000
Costos Fijos

Remuneraciones $ 166.770.964 $224.780.976 $286.170.213 $362.015.019 $418.272.841 $418.272.841 $ 1.876.282.854
Arriendo $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $54.000.000
Gastos Basicos $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $22.013.280
Marketing $ 24.762.000 $24.762.000 $ 24.762.000 $ 24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $ 148.572.000
Plan comunicacional $ 60.000 $30.000 $30.000 $60.000 $0 $0 $ 180.000
Boletines $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 14.400.000
Reclutamiento $ 500.000 $0 $0 $0 $0 $0 $500.000
Total Costos Fijos $207.161.844 $ 264.641.856 $ 326.031.093 $ 401.905.899 $458.103.721 $ 458.103.721 $2.115.948.134
Total Costos $ 207.161.844 $ 270.841.856 $ 331.831.093 $ 413.505.899 $ 458.103.721 $ 458.103.721 $2.139.548.134
Intereses (-) $ 4.450.000 $3.857.013 $ 3.211.250 $2.508.013 $1.742.189 $908.207 $16.676.672
Depreciaciones(-) $1.809.620 $1.809.620 $2.704.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $16.209.886
Perdidas ejercicios anteriores (-) $0 $ 124.182.659 $ 88.355.332 $0 $0 $0 $ 212.537.990
Util. Antes de Impuestos -$ 124.182.659 -$ 88.355.332 $ 53.555.903 $ 238.827.054 $ 340.008.113 $ 340.842.096 $ 760.695.176
Impuestos 1° Categoria $0 $0 $0 $9.104.503 $ 40.600.599 $57.801.379 $107.506.482
Uti. Después de impuestos -$ 124.182.659 -$ 88.355.332 $ 53.555.903 $229.722.551 $299.407.514 $ 283.040.717 $ 653.188.694
Depreciaciones(+) $ 1.809.620 $ 1.809.620 $2.704.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $ 16.209.886
Perdidas ejercicios anteriores (+) $0 $124.182.659 $ 88.355.332 $0 $0 $0 $212.537.990
Flujo de Caja Operacional -$ 122.373.039 $ 37.636.947 $144.616.232 $ 233.017.767 $302.702.731 $ 286.335.933 $881.936.571
Inversion $12.082.879 $0 $0 $ 5.564.320 $6.949.710 $0 $0 $ 24.596.909
Prestamos (+) $50.000.000 $ 50.000.000
Amortizaciones (-) $6.662.779 $ 7.255.766 $7.901.529 $8.604.765 $9.370.589 $10.204.572 $50.000.000
Valor Residual $9.858.620 $9.858.620
Capital de Trabajo (-) $202.519.942 $202.519.942
Recuperacién Cap. de Trabajo (+) $202.519.942 $ 202.519.942
Flujo de Caja Neto -$ 164.602.821 -$ 129.035.818 $30.381.181 $ 131.150.383 $217.463.292 $ 293.332.141 $ 488.509.923 $ 867.198.281
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POSITIVO Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afio 4 Afo 5 Afio 6 Total

Ventas 7.200 17.600 26.800 28.800 28.800 28.800 138.000
Total Ingresos $ 200.787.310 $490.813.425 $ 747.374.988 $ 803.149.240 $ 803.149.240 $ 803.149.240 $ 3.848.423.443
Costo Variables

Comisiones $ 6.200.000 $ 11.800.000 $ 5.600.000 $0 $0 $0 $ 23.600.000
Total Costos Variables $ 6.200.000 $11.800.000 $ 5.600.000 $0 $0 $0 $ 23.600.000
Costos Fijos

Remuneraciones $193.679.599 $291.239.049 $397.309.136 $418.272.841 $418.272.841 $418.272.841 $2.137.046.308
Arriendo $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $9.000.000 $54.000.000
Gastos Basicos $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $ 3.668.880 $22.013.280
Marketing $ 24.762.000 $24.762.000 $ 24.762.000 $ 24.762.000 $24.762.000 $24.762.000 $ 148.572.000
Plan comunicacional $90.000 $60.000 $30.000 $0 $0 $0 $ 180.000
Boletines $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 2.400.000 $ 14.400.000
Reclutamiento $ 500.000 $0 $0 $0 $0 $0 $ 500.000
Total Costos Fijos $ 234.100.479 $ 331.129.929 $437.170.016 $ 458.103.721 $458.103.721 $ 458.103.721 $2.376.711.588
Total Costos $ 240.300.479 $ 342.929.929 $ 442.770.016 $ 458.103.721 $ 458.103.721 $ 458.103.721 $2.400.311.588
Intereses (-) $ 4.450.000 $3.857.013 $ 3.211.250 $2.508.013 $1.742.189 $908.207 $16.676.672
Depreciaciones(-) $1.809.620 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $17.377.483
Perdidas ejercicios anteriores (-) $0 $45.772.789 $0 $0 $0 $0 $45.772.789
Util. Antes de Impuestos -$ 45.772.789 $ 95.866.696 $ 298.098.505 $ 339.242.289 $ 340.008.113 $ 340.842.096 $ 1.368.284.911
Impuestos 1° Categoria $0 $0 $16.297.338 $50.676.746 $57.671.189 $57.801.379 $ 182.446.653
Uti. Después de impuestos -$ 45.772.789 $ 95.866.696 $ 281.801.167 $ 288.565.543 $ 282.336.924 $283.040.717 $1.185.838.259
Depreciaciones(+) $ 1.809.620 $2.386.998 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $3.295.216 $17.377.483
Perdidas ejercicios anteriores (+) $0 $ 45.772.789 $0 $0 $0 $0 $ 45.772.789
Flujo de Caja Operacional -$ 43.963.169 $144.026.483 $ 285.096.383 $ 291.860.760 $ 285.632.141 $ 286.335.933 $1.248.988.531
Inversion $12.082.879 $0 $5.564.320 $6.949.710 $0 $0 $0 $ 24.596.909
Prestamos (+) $50.000.000 $ 50.000.000
Amortizaciones (-) $6.662.779 $ 7.255.766 $7.901.529 $8.604.765 $9.370.589 $10.204.572 $50.000.000
Valor Residual $ 6.887.426 $6.887.426
Capital de Trabajo (-) $202.519.942 $202.519.942
Recuperacién Cap. de Trabajo (+) $202.519.942 $ 202.519.942
Flujo de Caja Neto -$ 164.602.821 -$ 50.625.948 $ 131.206.397 $ 270.245.144 $ 283.255.995 $ 276.261.551 $ 485.538.729 $1.231.279.048
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ANEXO M: Sensibilizacién

Sensibilizacion Tasa de Descuento (Sin Financiamiento)

A continuacion se mostrara como se comporta el VPN del proyecto ante el
cambio de la tasa de descuento, esta sensibilizacién queda representada en
los siguientes gréficos, para cada escenario:

Escenario Negativo

VPN
$ 300
$ 250 &N\
$200
$ 150 4
$ 100
$50
$0
-$ 50
10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30%

Tasa de Descuento

Millones

En un escenario negativo, el VPN toma valores negativos a partir de una tasa
de 25.8% en adelante. Se puede apreciar que con un costo de oportunidad
menor el proyecto es totalmente rentable.

Escenario Regular Escenario Positivo
VPN VPN
$500 $750
(%] [}
(]
2 s400 \ 2 3600 \\
o
= $300 g $450
= s \
$200 4 = $300 \
$100 9 $150
$0 G ————— gy $0 S —————————————y——y———
10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30%
Tasa de Descuento Tasade Descuento

En estos dos ultimos graficos, se puede observar claramente que la tasa de
descuento no es una variable relevante en la rentabilidad del proyecto. Por lo
tanto se puede concluir que solo en un escenario negativo puede haber
problemas de rentabilidad, aunque poco probable.

Sensibilizacidon Precio (Sin Financiamiento)

Aunque el precio establecido de UF 1.185 ($27.887*° IVA incluido) mensual por
trabajador resulto ser atractivo para la rentabilidad del proyecto, es conveniente
analizar qué pasa si el precio es rebajado, por ejemplo como estrategia de

®UF1=%$19.776
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penetracién, o por el contrario, quizds pueden existir empresas que estan
dispuestas a pagar un precio mayor. La sensibilizacion del precio para cada
escenario se muestra a continuacion:

VPN

Escenario Negativo

$ 600
$ 400

$ 200 <
$04
-$ 200

Millones

-$ 400 <

/

-$ 600

15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35

Precio en Miles ($)

De este cuadro se
puede deducir que el
precio limite en un
escenario negativo es
de aproximadamente
$25 mil. Lo que no
estaria muy lejos del
precio establecido, por
lo tanto si se presenta
un escenario adverso
de ventas, seria casi
imposible rebajar el
costo del Servicio de
Asistencia al

Empleado y la Organizacion, ya que de lo contrario el VPN seria negativo y el
proyecto no seria atractivo. Por otro lado, en un escenario normal, el precio
limite tendria una diferencia minima en relacion al caso anterior. Lo que nos
indica que el precio para los casos de escenarios negativos o regulares es una
variable importante, poco flexible en caso de negociacion.

Escenario Regular

VPN
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Finalmente, en un escenario mas auspicioso en relacién al tiempo que se
demora en vender el servicio, podemos observar que el precio puede ser
negociado, ya que el limite en este caso bordearia los $20.000, un 28% mas
bajo que el precio

Escenario Positivo elegido. En
VPN conclusion Si el
$ 1.000 Servicio de

:288: / Asistencia al
$ 400 Empleado vy la
$200 — Organizacion es
" ;)8 '-FV%- | e e e a au a a demandado en pOCO

s 400 47 tiempo, su precio

15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 | puede ser negociado
y el proyecto seguiria
siendo atractivo
econdémicamente, lo

Millones

Precio en Miles (%)

gue no sucede en escenarios adversos de venta.

Sensibilizaciéon Tasa de Descuento (Con Financiamiento)

En los siguientes cuadros se podra observar el comportamiento del VPN en
relacion al cambio de la tasa de descuento:

Escenario Negativo
VPN
» $300
L $250 4N
S $2004 \
S $150
$ 100 \\
$ 50
$04 -FFFFFFFH-H-}-!(-
-$50
10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30%
Tasa de Descuento

El comportamiento del VPN al variar la tasa de descuento en el escenario
negativo, es muy similar al caso sin financiamiento, en este caso la tasa limite
estd en torno al 26%, una tasa exigente. Al igual que en el caso sin
financiamiento la tasa de descuento no demuestra ser una variable
determinante para la rentabilidad del proyecto.

En los siguientes cuadros se aprecia el mismo fendmeno que el caso sin
financiamiento, es decir, se le puede exigir una mayor tasa de descuento a los
escenarios regular y positivo, y sus respectivos VPN generalmente llegan a ser
positivos.
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Sensibilizacion Precio (Con Financiamiento)

Considerando el precio de $27.887 mensual por trabajador, sucede un
comportamiento similar al caso sin financiamiento, lo que queda reflejado en

los siguientes cuadros:

Escenario Negativo
VPN
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Escenario Positivo
VPN
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Los casos de escenarios negativo
y regular, muestran un precio
limite en torno al 6,5% y 12%
menores al elegido,
respectivamente, lo que no se
puede considerar un buen
margen de negociacion. En
cambio el escenario positivo,
similar al caso sin financiamiento,
ofrece una diferencia mas amplia

ya que su precio limite para que el VPN sea positivo, se encuentra en los
$21.000. Nuevamente un escenario positivo, es decir, de una demanda a corto
plazo, entrega la posibilidad de negociar el precio conservando el atractivo del

proyecto.
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