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3 RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de este plan de negocios es disefiar un modelo para nuestra empresa llamada
TRAMEX que se dedicara al servicio de tramites personales a través de la web, en la ciudad
de Santiago principalmente en la comuna de Santiago centro como primer punto de partida
para luego a mediano plazo expandirse a otras comunas y en un largo plazo a todo chile.
TRAMEX se encuentra inmersa en un nicho de mercado relacionado con los servicios de
tramites personalizados on line, la idea nace principalmente porque existe la necesidad para
las personas que un tercero realice sus tramites por falta de tiempo y por el hecho de querer
contar con mas tiempo libre para realizar distintas actividades.

El modelo de negocio de TRAMEX se basa en entregar un servicio de calidad
diferenciandose a través de sus operaciones internas y gestion con el cliente a través del
uso de recursos internos como capacitaciones, control de los servicios integrados,
plataformas web, base de datos de conocimientos y asesorias personales gratuitas para
todos sus clientes.

TRAMEX esta dirigido al segmento de edad de entre 20 y 50 afios y basicamente atiende a
todas aquellas personas que necesiten realizar un tramite personal y que no puedan asistir a
realizarlo.

Un proyecto atractivo con un PAYBACK de 2 afios, un VAN Positivo que alcanza los CLP
$266.992.228 y un valor residual de CLP $222.270.543, considerando un periodo de
evaluacién de 7 afios. Los andlisis de rentabilidad, determinan que el EBITDA a nivel
compafia es positivo, alcanzado un promedio anual de CLP $112.235.120, de donde se
puede decir que el efectivo se obtiene de la rentabilidad operativa del negocio y no de
procesos de financiamiento externos que estén fuera del giro.

En términos de valoracion para el accionista el negocio es altamente atractivo, con un ROE
gue alcanza un 60% durante el periodo de maduracién del proyecto, con entrega de
dividendos a partir del 3 afio, triplicando en los 7 afios del proyecto la inversion inicial para

capitalizacion.



4 ANALISIS DE LA INDUSTRIA, COMPETIDORES Y CLIENTES

4.1  Analisis Estratégico

Del Analisis PESTDTAL (ver anexo F) es importante destacar que una variable importante
€S que nuestros clientes potenciales usan internet para realizar sus tareas, esto es
importante, puesto que el negocio esta condicionado por cuantos tienen acceso a internet
por dispositivos méviles, en Chile un 66% de los chilenos cuenta con una conexion
permanente a internet donde los usos mas frecuentes a nivel nacional son Redes Sociales
(79,3%), Correos Electrénicos (78,3%).

Otro factor importante es que la ley 18.290 indica que los partes cursados por Carabineros
de Chile y Ministerio de Transporte, no se cancelan a través de Internet.

Y que las municipalidades que tienen habilitado el pago en linea de partes judiciales solo los
permiten hasta 5 dias habiles de cursada la infraccion, posteriormente deberan ser
cancelados directamente en los Juzgados de Policia Local, para tal efecto deben
presentarse al Juzgado respectivo en la fecha de citacion, lo que para nuestro negocio es
relevante ya que esto representa una oportunidad de que podamos realizar este tramite.

De acuerdo al andlisis PORTER (Ver Anexo F) la Industria se define como
MEDIANAMENTE ATRACTIVA para la inversion, el rol informativo sobre los servicios que
se ofrecen dentro de la industria juega un papel importante a la hora de elegir entre una
empresa y otra que ofrece el mismo servicio, se rescata del analisis la importancia de definir
correctamente la estrategia genérica y el modelo de negocios, de modo de posicionarse
frente a los competidores como un servicio con un sello propio que potencie a la marca y de
calidad, para consecuentemente facilitar la comercializacion de los servicios y enfrentar de
manera auspiciosa el riesgo que sugiere el sucumbir ante la rivalidad y poder que presenta
gue un nuevo competidor entre al mercado.

De manera adicional, el modelo indica que el atractivo de la industria y las posibilidades de
obtener altas rentabilidades en el largo plazo, son de nivel medio. Tal atractivo se ve
motivado principalmente por la amenaza de nuevos entrantes los requerimientos de capital
si se desea entrar como una microempresa, y la posibilidad de diferenciarse frente a otros y

el alto poder de los compradores.



4.2 Anélisis de Mercado
4.2.1 Oferta

Los principales competidores son empresas que prestan servicios logisticos de mensajeria
tales como encargo, despacho de correspondencia masiva y programada, contrato de
juniors diarios, entre otras, dentro de esta categoria se encuentran aquellos que seran

directos e indirectos, a continuacién los describiremos en la siguiente seccion.

4.2.2 Competidores

Estudios informales asumen que en Chile existen a lo menos 20 operadores postales, de los
mas variados tamafos y niveles, que ofrecen servicios segmentados, tanto en el ambito de
las cartas como de la paqueteria. La mayoria de ellos corresponde a empresas privadas, de
origen local e internacional, y casi todas estan concentradas en las ciudades de Santiago,
Concepcion, Valparaiso y Vifia del Mar. DHL, FedEx, Chilexpress, TNT, Tur Bus Cargo,
Promail y Motoboy son algunas de las mas reconocidas?, incluso hasta los radio taxi o
cualquier persona que transporte un paquete o0 mensaje de un lugar a otro puede ser
nuestro competidor, no existen estudios formales acerca de las empresas que realizan
tramites personales es por eso que realizamos una estudio de mercado ( ver Anexo E) para
identificar cuéles eran los competidores que estaban en el top of mind de la gente e hicimos
la siguiente pregunta ¢conoce usted alguna empresa de tramites personales como
mensajeria, paqueteria u otros? Cabe destacar que si bien en Santiago existen empresas
que realizan tramites relacionados con mensajeria, transporte de carga y servicio de
paqueteria, existe solo una empresa relacionada con tramites de gestiébn personal como
competencia directa llamada MIS TRAMITES, pero no esta puesta en el top of mind de los
consumidores.

Vamos entonces a clasificar a la competencia como directa e indirecta, segun los resultados
obtenidos en la encuesta los competidores mas conocidos son:

DHL, CHILEXPRESS, MOTOBOY, PULLMAN CARGO.

Para entender mejor la industria, se realizar4 a continuacion una comparacion de los
servicios ofrecidos en la actualidad por las empresas mas recordadas y la presencia que

hoy dia posee

1 http://www.pulso.cl/noticia/lempresa-mercado/empresa/2013/08/11-27941-9-tras-dos-anos-de-

analisis-gobierno-frena-reforma-a-correoschile.shtml



4.2.3 Competencia Indirecta

Tabla N° 1: Competencia Indirecta

Nombre Servicio ofrecido Segmento Presencia
DHL » Transporte de paqueteria Personas Tienda Fisica y
» Almacenamiento y distribucion Pequefias y medianas | Web, directorios
» Solucione logisticas empresas telefonicos
» Soluciones para la industria
> Intermediacion aduanera.
CHILEXPRESS e Carga internacional de | Empresas y personas | Tienda Fisicay
paqueteria en general. Web, directorios
Envio de sobres y valijas telefénicos

e Envio de dinero
e Servicio de paqueteria al

extranjero.
MOTOBOY e Servicio Express por km para | Personas y empresas. | Tienda Fisicay
tramites urgente. Web, directorios
e Servicio de gestion de tramites telefonicos
bancarios, notariales,
institucionales, retiro de

cheques, licencias u otras
acciones similares.
e Motoboy Cargo, servicio de

transporte de carga,
encomiendas, paqueteria.
e Motoboy Courier, apoyo

logistico para distribucion

e Motoboy Junior, servicio que
ofrece juniors para la
distribucion de mensajeria y/o
administracion de oficina de

partes
PULLMAN Servicios de: Personas y empresas. Tienda Fisica 'y
CARGO e Carga General, bultos hasta Web, directorios
20.000 kilogramos. telefonicos

e Carga Expresa Aérea, bultos
hasta 15 kilogramos.

e Correspondencia, sobres hasta
1,5 kilogramos.

e Valijas, hasta 10 kilogramos

En forma general los servicios ofrecidos por estas empresas estan relacionados con envios
de encomienda, valijas, servicios de transporte y carga, correos privados, envio de

correspondencia masiva, entre otros. Sin embargo la empresa MIS TRAMITES seria la que



mas se acerca a la propuesta de valor que se pretende entregar, con ello esta empresa

seria el competidor mas relevante.

4.2.4 Competencia directa
Dado que la actividad de TRAMEX no es en esencia el servicio de mensajeria, sino que es
el servicio de tramites personales dirigido a las personas y empresas, por lo que a

continuacion relacionamos un analisis de quien seria nuestra competencia directa

Mis trdmites

Es una empresa poco conocida, ninguno de los encuestados la nombro dentro de los top of
mind, cuenta con un local en Santiago Centro y posee sitio web solo informativo, no posee
seccion de eventos ni noticias, una desventaja que ellos tienen es que su sitio web no esta
potenciado y que la mayoria de la gestibn se realiza por teléfono o por chat donde
encontramos su principal falencia. Sin embargo se encuentra en los buscadores principales

en la cuarta posicién, cuando se busca por la palabra “Tramites personales”.

Descripcion

Tramites y Asociados
Direccion: Santiago Centro
Sitio web: www.mistramites.cl
Teléfonos: +56225559437

Facebook: https://www.facebook.com/mistramites.cl

Logo:

&

FRAMITES & ASOCIADOS

Figura N°: 1. Logo Competidor
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Dentro de sus principales servicios se encuentran:

e Servicio de tramites administrativos personales, orientado a personas y empresas,
con seguridad, rapidez, atencion personalizada y asistencia puerta a puerta.
Retiran las cuentas, trdmites u otros y le da el curso correspondiente para luego

regresar la documentacién en su trabajo y/u oficina ya ejecutadas.

Los servicios de tramites que realiza principalmente son:

Tramites para el Norte y Sur de Chile (Evitese viajes innecesarios a Santiago)
Tramites a Chilenos residentes en el Extranjero

Tramites a Extranjeros o Turistas

Tramites a Personas que no pueden salir de su Oficina

Tramites a Domicilio

Tramites a Personas de la Tercera Edad, etc.

Asesores

YV V. V V V V V V

Tramites a Postulantes Becas Bicentenario

A continuacion realizaremos un cuadro comparativo entre nuestro principal competidor y
como se encuentra con respecto a los atributos que los clientes mas valoran segun los datos
recopilados en el anexo E. Los encuestados respondieron que era el servicio, la variedad de
trdmite, el precio y que fuese online. En este Ultimo atributo ahondaremos mas, los
encuestados mencionaron que para ellos era importante el que el servicio fuese de pago en
linea, transaccionable e informativo via internet, por este motivo realizamos un analisis del

entorno digital que mostraremos a continuacion en el siguiente punto.
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Tabla N°: 2. Tabla comparativa atributos

Atributos

Atributos servicio °
[ ]
[ ]
[ ]
[ )

Atributos Productos .

Atributos Precio .

MIS TRAMITES (Fortalezas)

Sitio Web

Limitacién de los tramites
por zonas, no llegan a
todas las comunas
Servicio para contactar
via chat de Gmail lento,
no existe respuesta
inmediata

No posee pago en linea
No asesoran al cliente

Variedad de tramites de
gestion personal
orientados a personas en
Santiago y extranjeros.

Dependiendo del tramites
desde 7000 pesos

Presencia

Tienda Fisica y Web
solo de uso informativo,
no transaccionable,
dispone de un sector de
noticias

Por otro lado de las personas encuestadas se destaca que ninguna mencioné a MIS

TRAMITES como marca recordada.

Otro punto desfavorable es que el contacto via Chat es lento, los tiempos de respuestas

pueden ser de horas, esto fue realizado experimentalmente por nuestro equipo de trabajo

La empresa no esta potenciando el marketing en su canal web, ni redes sociales, en esta

tabla comparativa se puede observar que esta clara la oportunidad de negocio pues MIS

TRAMITES no esta usando este medio como herramienta de comercializacién, siendo que

el publico potencial usa los medios tecnolégicos para comunicarse y solicitar productos

segun los estudios mencionados anteriormente, por lo que aprovecharemos esta debilidad

como una oportunidad de negocio.

4.2.5 Analisis digital de los competidores

Los principales competidores como mencionamos anteriormente en la tabla poseen un sitio

web, un fans page en Facebook, cuentas en twitter, etc., sin embargo no estan potenciando

estos medios, podemos observar los fans page de DHL por ejemplo:
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Dhl Express
ik Megusta | W Guardar 4 Sugerir cambios | wes

Transporte y carga

Sugiere una foto

¢+ Este negocio es tuyo?

lic ratings

% Sugiere una direccion OFINONES

la gente a encontrar este lugar
Di a los demas queé te parece

Esto ayudara a

Tiene direccion postal v
Calle Rio Itata
Carlos Roldan — @ Malo el servicio. DHL no me entrega
Santiago de Chile informacion de mi envio desde fin de Oct y pague mas de
Codigo postal usd5.200 por el servicio. Que tal?
Me gusta - Comentar - hace mas de un afio - 5 opiniones
) A Nicole Kathy Stidemann Mario le gusta esto.
INFORMACION ﬂ Escribe un comentario
&L
>
o
£ @& Stefan von Bischhoffshausen — @ No revisan la
g 9 . documentacion antes de presentarla en aduana, produciendo
y Rtio 4 cobros de impuestos desproporcionados. Ademas cobran al
Aé’Q destinatario honorarios que no se informan al momento de
}mé‘-\& enviar el paquete.
/ Me gusta - Comentar - hace aproximadamente 2 meses - 4 opiniones
Direccion  Calle Rio tata A o) Nicolas Antonio Soto Vera — @3
Sk ds Gile ¢ Me gusta - Comentar - hace aproximadamente un mes - 24 opinior
. v ¥ Nace aproximadamente un mes - 24 opiniones
Telefono 800 800 345
(540 Megqusta [ 833 visitas
Mas opiniones

Figura N°: 2. Fans Page DHL

En la imagen por ejemplo no se ve respuestas de parte de la empresa a las quejas, lo que

genera una mala imagen de servicio.
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Veamos otro de los competidores por ejemplo Chilexpress, se puede observar que tampoco
existe manejo de las probleméticas ante los reclamos de los clientes, se nota que no hay

solucion sobre el tema o que los clientes tienen quejas sobre el servicio.

Chilexpress

Transporte/flete
Biografia Informacion #NosGustaElAmarillo Fotos Mas ~
A 25 095 personas les gusta esto ”' Chilexpress
invitar a amigos a que indiquen que les gustala.. Usa #Chilebox y aprovecha el tramo nacional gratis hasta el 20 de mayo.
N

INFORMACION > X
PORQUE SABEMOS QUE

iBienvenido a nuestra comunidad! Nos encuentras de .‘_ \I M A M H

lunes a viemnes de 9:00 a 18:00 hrs. Tu envio nos
NO ES COMO TODAS

mueve )

hitp-/Aivwnw_chilexpress._cl/

APLICACIONES

Compartir

q’ @ #NosGustaElAmarillo ;
Me gusta - Comentar
Lo mas relevante -

¢ A 6 personas les gusta esto.

o 5 Escribe ur
Sucursales Chilexpress
Joao Ferreira Moreno hola solo queria saber si el numero de orden es el

mismo de UPS osea el numero de guia?

Me gusta - Responder g
> “ Chilexpress Joao Ferreira Moreno, no, ese es el tracking number.
3 ¢Lo tienes? Podemos revisar con esa informacion.

i)
10 NGy
.

FOTOS
Me gusta - Ayer a las
et @R Felipe Silva Mal servicio al cliente. hice un reclamo y me respondieron
lfl cualquier cosa. Cuando por fin me respondieron bien sobre el asunto, me
dijeron que en 11 dias tendria resolucion. Lievo casi un mes y no responden

Me gusta - Responder
“ Chilexpress Felipe Silva, ;nos puedes por favor mandar un mensaje

privado con todos los detalies?
Me gusta er as 1

Figura N°: 3. Fans Page CHILEXPRESS
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En el caso de nuestro competidor directo, tenemos que si bien tiene fans page en facebook,
la cuenta no se estd potenciando para la atraccion de clientes, las publicaciones de
marketing hacia las empresas son esporadicas, si bien tiene una seccion de notas esta méas
bien desactualizada.

ni

| Jacqueline Bustos MisTram... Biografia + Reciente « | 2. Agregar a amigos ™ Seguir

ne> Jacqueline Bustos MisTramites.cl
IS5 30 de abril alas 14:02 - Editado - @

Dirigido a #chilenos residentes en el #extranjero

Cat Versus Servinfocomp
Human Servicios... " Participa en consulta por Cabildos
Ciudadanos Territoriales

Chile Somos Todos, el portal de todos los chilenos en el
extranjero

Chilenos En Bcn  Arte Telar
Pachy
Me gusta - Comentar - Compartir - %3

Todes bes tamates y caternn.
PUBLICITE SU MARCA

ne> Jacqueline Bustos MisTramites.cl
Su Logo . 2
Aqui Z== 14deabrialas23:04- @

Finalizada la gestion solicite su regalo corporativo.

Matrimonios Cympublicidad

Civiles Bo.. Impresos...
NOTAS 2

NUEVA ALIANZA ESTRATEGICA, NUEVOS
SERVICIOS, ATENCION MAS INTEGRAL.

De Jacqueline Bustos MisTramites.cl - hace mas de un
ano

Con esta alianza crecemos como empresa y se amplia
la gama de servicios hacia nuestros clientes: "Cuando
las personas crean alianzas se fortalecen mutuamente
cuando las empresas crean afianzas, hacen

251

Entrevista a MISTRAMITES.CL

De Jacqueline Bustos MisTramites.cl - hace mas de un
ano

Tramites & Asociados fue enfrevistado por
ChileCafidad para su Boletin N*® 05-2008, en el marco
del Premio Pyme Gestion Competitiva. Pinchar link
hitp-/Awww _scribd_com/doc/6356628/Entrevista-a-Mist

1

Me gusta - Comentar - Compartir - 524 (J 1

Esparniol - Privacidad - Condiciones - Cookies - Publicidad Glenda Castro Z » Jacqueline Bustos MisTramites.cl
Opciones de anuncios [> - Mas ~ 27 de marzo - &

Facebook ®© 2015
Gracias por haberme atendido tan bien !

% A Jacqueline Bustos MisTramites.cl le gusta esto.

Figura N°: 4. Fans Page “Mis Tramites”

La inclusion de herramientas tecnolégicas para nuestro mercado objetivo entonces debe ser

un punto a nuestro favor, dado que la oferta del mercado no lo esta potenciando.
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4.3 Demanda
4.3.1 Nuestro Mercado

A continuacién la definicion de nuestro mercado se realizard en base a lo recogido en los
resultados de nuestra encuesta n°2 de investigacion de mercado que se encuentra en el
Anexo E. Observamos que dentro de la encuesta realizada a personas que trabajan en las
comunas de las Condes, Providencia, Santiago centro y Nufioa se evidencia que ofrecer un
servicio de trAmites les ahorra tiempo y les parece Gtil. Encontramos también que un alto
porcentaje de los encuestados piensa que usaria el servicio por un precio aceptable.

Con base en los resultados obtenidos a través de la encuesta se observa que el

comportamiento del consumidor es el que se describira en los siguientes puntos.

4.3.2 Segmento de Mercado

Nuestro modelo de negocio estara orientado a nichos de mercado atendiendo al segmento
de profesionales dependientes.

4.3.3 Segmentacion y Mercados Objetivos

Definicion del mercado de referencia:

Para definirlo hemos utilizado las respuestas a estas tres preguntas y las respuestas
obtenidas de nuestra encuesta definida en el anexo E:

¢, Cudles son las funciones (solucién de necesidades) a satisfacer?

Las Personas entre 20 y 50 afios que no tienen tiempo para realizar tramites donde tengan
que ir personalmente a realizarlos con duracion de mas de una hora, dado que sus jornadas
laborales se los impiden o porque tienen otras actividades que realizar de distraccion y que
buscan que sus tramites sean efectivos es decir se lleven a cabo en forma segura, facil y de
alguna manera poder controlar el estado en que estan, el grupo sera segmentado de

acuerdo a tipos de trdmites.

Caracteristicas de nuestros clientes

Segun nuestra encuesta realizada las caracteristicas de nuestros clientes serian:
» Edad entre 20 y 50 afios.

Utilizan movil, PC e internet habitualmente.

Con tiempos de dedicacion a sus jornadas laborales de mas de 8 horas.

YV V V

Poco tiempo para realizar tramites que sean presenciales.
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¢, Quiénes son los diferentes grupos de compradores interesados potencialmente en el

producto?

>

YV V V VY

Clientes que trabajen en oficinas

Con estudios de pregrado o post grado.
Que usan internet

Con jornadas laborales de horario fijo.
Clientes que tengan Autos.

¢Cuales son las tecnologias existentes que pueden producir estas funciones?

>

V V.V V VYV V

A través de autos
Motos

Taxi

Metro

Internet

Correo

Teléfono

El producto mercado esta definido por oficinistas que necesiten realizar tramites en forma

rapida, facil y segura.

Perfil del cliente.

>

A\

Usa internet para realizar la mayoria de sus actividades diarias, dedica a su trabajo
jornadas de mas de 8 horas

Posee un nivel de renta medio a alto

Usa facebook, twitter y PC para realizar sus actividades.

No posee tiempo para realizar trdmites presenciales que le tomen mas de una hora
de tiempo.

4.3.4 Macrosegmentacion

A\

Regién Geogréfica: Chile Continental.
Ingresos y Clase Social: Personas clasificadas dentro del segmento ABC1C2,
Que tengan la necesidad de realizar un tramite de gestion personal y no tengan

tiempo para hacerlo. Se debe caracterizar por clases sociales media a media alta
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» Edades y Género: Personas entre 20 y 50 afios, en cualquier estado civil.

4.3.5 Microsegmentacion

» Los servicios a personas que necesiten de realizar un trdmite, encontramos las
siguientes variables de segmentacion

» Educacion: Nivel educativo superior, profesionales con pregrado y postgrados.

» Estilo de vida Psicogréfico: Personas que gusten del tiempo libre y de la calidad de
vida, que prefieren ocupar ese tiempo en otras actividades mas importantes y que
ven los tramites como algo que por obligacién o por burocracia se debe realizar.

» Ocasiones Conductuales: Ocasiones habituales de uso del producto.

» Beneficios Buscados: Resolver la problematica de realizar un tramite personal con
seguridad, facilidad y confianza, optimizar el uso del tiempo, tener tiempo libre.

» Tasa de Utilizacion: de una a 3 veces al mes

» Ocupaciones / Profesiones: profesionales con carreras universitarias de pregrado o

postgrado.

4.4 Tamarfno del Mercado

4.4.1 Mercado Potencial Personas.

Para identificar el mercado Potencial, se consideraron los antecedentes publicados en el SlI,
la frecuencia de uso que nos dio la investigacion de mercado, el precio dispuesto a pagar
por los encuestados y ademas el porcentaje de las personas que nos comprarian. Para
estimar las personas que nos comprarian nos basaremos en la probabilidad de compra de
los encuestados.

Segun el estudio realizado, la probabilidad de compra inmediata es decir apenas salga el
producto al mercado es de un 42,31% y ademas el rango de precios a pagar por las
personas es entre 5000 y 10000 pesos, por lo que sacando un promedio entre los dos
valores tenemos un precio de 7500.

Ademas elegiremos la regién metropolitana por concentrar el mayor nimero de empresas.

El mercado objeto segun nuestro estudio de mercado es el nUmero de personas que se
encuentren entre los 20 y 50 afios de edad, que trabajan mas de 8 horas y que sean
profesionales dependientes con estudios superiores. El nimero total de habitantes

proyectados en el 2014 que cumplan con estas especificaciones dentro de la region
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metropolitana es de 2.927.686, sin embargo las personas ocupadas segun profesién en
RM: 1.749.000

A continuacion tenemos la siguiente tabla

Tabla N° 3: Mercado Objetivo

Segmento Personas | Personas | % De | Frecuencia | Disposicién | Mercado
en Ocupadas | demanda de a pagar por | Objetivo ($)
RM segun potencial uso servicio
Profesion
en RM
Profesionales 2.927.686 | 1.749.000 42,31% 15 10.000 | 11.100.028.500
dependientes
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5 DESCRIPCION DE LA OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

5.1 Mision

Las jornadas de trabajo son cada vez mas extensas con lo que los horarios no nos permiten
a veces realizar trAmites personales o disponer de tiempo libre para realizar alguna actividad
favorita, por distintos motivos, por lo que muchas veces esto puede traer como
consecuencias atrasos por ejemplo en no cumplir con alguna formalidad, lo que puede
llevar a situaciones de estrés o simplemente aumentar la ansiedad donde el quedar fuera de
un evento favorito se transforma en una pena o desilusion para las personas, no compartir
mas tiempo con la familia por tener que hacer un tramite personal ya no sucedera, es por
esto que nace TRAMEX, una empresa dedicada a la gestion de trdmites personales online
cuya su mision ser@;

“Porque valoramos tu tiempo, gestionamos y asesoramos tus tramites personales y de tu
empresa en forma segura y confiable de forma online mediante un grupo de personas,

entregandote un servicio personalizado a través de nuestro personal en Santiago”.

5.1.1 Tendencia Mundial y en Chile

Las jornadas laborales, cada vez son mas extensas 0 se alargan y eso impide que las
personas puedan tener tiempo libre para realizar actividades que les permitan distraerse de
su rutina diaria, lo que como consecuencia puede derivar en alteraciones sicolégicas como
el stress o ansiedad.

En Espafia Segun los estudios de la OMS, alrededor de 2,3 millones de personas (un 5,9%
de la poblacion) padece trastornos relacionados con la ansiedad y el estrés debido a
jornadas laborales extensas. Otras fuentes establecen que este afecta a 1 de cada 3
personas?.

Chile es uno de los paises que mayores jornadas laborales tiene en el mundo muy préximo
a Corea del sur rozando las 2.050 horas anuales, segin el mapa que difundié Business
Insider donde se compara el esfuerzo que los empleados dedican a su puesto de trabajo® .
Hoy dia se habla cada vez mas de la “pobreza del tiempo” producto del exceso de trabajo y

de la presion del tiempo. La gran cantidad de horas que diariamente se dedica al trabajo, las

2 http://apps.who.int/iris/bitstream/10665/112817/1/WHO_HIS_HSI_14.1 spa.pdf?ua=1

3 Business Insider
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que se insumen diariamente en trasladarse hacia y desde el trabajo, especialmente en las
grandes ciudades, dejan cada vez menos tiempo para lo elemental, como es comer y
dormir. El tiempo que se dedica a la familia y especificamente a los hijos también es
reducido; el tiempo de ocio, de recreacién y de desarrollo personal pareciera ser excepcional
0 escaso para muchas personas.

Como oportunidad, se pretende atender una necesidad no satisfecha, adecuando un
servicio, basado en la optimizacion de tiempos de las personas, donde las necesidades de
la sociedad chilena de hoy, con escasez de tiempos, con largos tiempos de traslado y largas
jornadas laborales, donde practicamente en todas las familias chilenas, ambos padres
trabajan, crean la necesidad basada en obtener mas tiempo libre para poder realizar otras
actividades®.

Un simple ejemplo son las largas filas en las revisiones técnicas que quitan mas de 6 horas
de espera en las filas® . La soluciébn que aportamos dara respuesta a las anteriores
necesidades de poder usar ese tiempo que se tienen que dedicar a los tramites personales
para el uso que el cliente necesite, mediante la utilizacién de un servicio via web donde el
cliente podra acceder via web, teléfono, chat o Smartphone a gestionar sus tramites de
manera facil, rapida y segura, el uso de este medio tecnoldgico es importante hoy en dia
para las personas en Chile donde somos una de las naciones emergentes con mayor uso de
internet y telefonia movil.

Para mostrar algunos datos un estudio del Pew Research Center indica que el 91% de la
poblaciéon nacional posee un teléfono celular, mientras que el 66% tiene acceso a una
conexion de internet

Segun la investigacion del centro Pew, un 69% de los usuarios de internet en Chile se
conecta todos los dias y el uso de las redes sociales llega al 76%. Mantener el contacto con
amigos y familia es su uso mas comun (96% a nivel general, 96% en Chile), seguido de

compartir opiniones sobre musica y peliculas (73% a nivel global y 79% en Chile), religion

“http://www.lun.com/lunmobile//Pages/NewsDetailMobile.aspx?dt=2012-02-
01&Bodyld=0&PaginalD=28&NewsID=1737&Name=128&PagNum=3&Return=R&Supplementld=0

5 http://www.biobiochile.cl/2014/12/01/el-40-de-los-chilenos-declara-consumir-comida-chatarra-

regularmente-dentro-de-la-semana.shtml
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(43% y 22%) y politica (38% y 27%)5. Por lo que es importante para nosotros considerar

este medio como forma de comunicarnos con nuestros clientes.

5.2

Vision

Ser la mejor empresa de servicios tramites personalizados donde a través de nuestros

canales digitales permitira al usuario gestionar el servicio mas adecuado, mejorando las

conversiones para lograr una experiencia rapida, comoda y segura calificada como

excelente por la mayoria de los consumidores, con un claro compromiso profesional de sus

trabajadores.

5.3

5.4

Objetivos

Obijetivo principal es ser una ayuda a la gestion del tiempo de las personas, a través
de una optimizacioén de actividades en la gestion de trdmites personalizados, con una
clara orientacion a la gestion del tiempo.

Ser un instrumento de disminucion de tiempos y soluciones integrales, para los
nuevos tiempos, donde cada minuto importa a la hora de realizar actividades extra
laborales.

Desarrollar un tipo de servicio, que se adapte a las necesidades actuales de las
personas, con la finalidad de otorgar un servicio que les permita a nuestros clientes
no perder tiempos en sistemas de tramitacion que no le agregan valor a su vida.

Ser un servicio de soluciones integrales para la vida de hoy, ofreciéndoles asesoria

personalizadas en los tramites que requiera.

Descripcion del Servicio.

5.4.1 Descripciéon General del Negocio: Desarrollo de la Idea.

» Nuestro negocio se va a sustentar en:

6 Fuente: Emol.com - http://www.emol.com/noticias/tecnologia/2014/02/13/644734/chile-esta-

entre-las-naciones-emergentes-con-mayor-uso-de-internet-y-telefonia-movil.html
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» Ofrecer un servicio de realizacion de trdmites personales que requieran ser
realizados por las personas, donde el requerimiento inicial es que tenga que ir
presencialmente o con poder simple a realizarlo incurriendo en pérdidas de
tiempo u ausencias, que no le generen valor.

» Ofreciendo un servicio no burocréatico donde el cliente no tenga que estar llamado
para saber en qué estado estd su trAdmite si no que nosotros mantenerlo
informado mediante un sistema de seguimiento en linea en el sitio web, donde
también podrd acceder desde su Smartphone y los mas importante es que el
aspecto distintivo de nuestro negocio se basara en la confianza y efectividad de
la solucién al problema.

» Lo realizaremos con gente especializada y capacitada en atencion al cliente para
darles solucion a los diferentes tramites, los juniors contardn con la tecnologia
adecuada para informar al cliente en todo momento y finalmente el cliente podra
realizar pagos online en nuestro sitio web.

» Se ofrece asesoria gratuita online para en las categorias que ofrecemos asi

nuestros clientes siempre estaran informados de lo que necesitan.

e El servicio se va a realizar de la siguiente forma:

» El cliente contratara el servicio de tramite que necesite a través de los canales
digitales disponibles, segun lo que necesite, donde tendra acceso al seguimiento
en linea del estado de su tramite, una vez realizada la actividad el cliente
calificara el servicio mediante una puntuacion para la persona que lo atendio,
adicionalmente los clientes que suscriban servicios mensuales, tendra acceso a
un chat en linea para cualquier consulta o0 asesoria relacionadas con tramites que
necesiten.

e El servicio se entregara en el siguiente horario:
» lunes a viernes desde las 8:00 hasta las 19:00
» Sébados desde las 8:00 hasta las 14:00 hrs
» Domingo y festivos: No se realiza servicio
» Se atenderd en forma continua pero los pedidos realizados fuera de este
horario seran catalogados como especiales con una tarifa adecuada a este

requerimiento, que sera cobrada por hora extra.
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e Expansion del servicio

» El servicio inicialmente sera inicialmente se dard en la comuna de Santiago
Centro en una primera etapa, en una segunda etapa se agregaran las
comunas de Providencia, Las Condes, Nufioa, la tercera etapa se considerara
todo Santiago y la dltima etapa sera para tramites documentales de gente del
extranjero y regiones que requieran documentos o asesorias de tramites en
Santiago y no puedan realizarlo debido a la distancia, nosotros les

ofreceremos una asesoria completa sobre el tramite que necesiten.

5.4.2 Ventajas del servicio

¢ El atractivo de nuestro negocio se basara en los siguientes aspectos claves:

>

Sistema de Valoracién: Generar confianza y esa se generara a través de un
sistema de valoracion compartido donde se creara valor con el cliente, y se
puntuarda a los juniors y choferes que la empresa proveera a través de su sitio
web una vez que el tramite fue realizado.

Seguimiento de perfiles de cliente: A través de la creacién del perfil del cliente
se podra realizar seguimiento a los tramites comunes que este realiza
ofreciéndole alternativas de dénde comprar y recomendaciones de servicios
relacionados.

Rapidez en la entrega: el servicio sera otorgado en motos para darles una
solucion mas rapida, dado el trafico que se vive en la ciudad

Imagen Corporativa; todo el personal estard debidamente uniformado e
identificado, asi los clientes podran exigirle sus credenciales y documentacion
personal y estos estaran obligados a presentarles la documentacion respectiva.
Seguimiento de tramites personales online; se realiza mediante web y el
seguimiento del trdmite también, proporciona orientacion y atencién de consultas

a través de un chat dentro de la pagina para nuestros clientes.

e La actividad de comercializacion se prestara de la siguiente forma y en las siguientes

ubicaciones:

>

Las personas que contraten el servicio por internet deberan pagar mediante

tarjeta de crédito, débito o transferencia segun lo estipulado en el contrato. Una
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vez activado el servicio podran utilizarlo y una vez finalizado el servicio se

desactivara cuando transcurra el plazo contratado y la tarea esté finalizada.

5.5 Laideairresistible del negocio

Contar con més tiempo libre para poder darnos ese gusto, o simplemente para descansar de
nuestra rutina diaria, son algunas de las razones por las cuales TRAMEX existird. Nuestra
idea de negocio permite al usuario tener a su alcance un numero importante de servicios
para gestionar sus tramites personales, incluso cuando se encuentre en su jornada laboral
o simplemente en su actividad favorita ademas de poseer un sitio web y una atencién
adicional telefénica personalizada, todo ello con un personal con experiencia en el manejo
logistico y en atencién al cliente.

La persona que contrate el servicio podra acceder desde internet o su Smartphone y con un
cédigo, controlar parte de los servicio contratados, la interactividad y facilidad de uso del
servicio unido a un chat en linea y soporte telefénico hacen que sea el servicio
indispensable para aprovechar mejor el tiempo en el dia a dia, contando con un servicio
comodo y facil de usar para cualquier persona, lo mas importante es que siempre se estara
en contacto con el cliente y lo mejor de todo esto es que para ayudarlo en sus tramites
habituales contamos con un servicio exclusivo para nuestros clientes suscritos de asesoria
via web, es decir nuestros clientes ya no tendran que consultar que documentos llevar o
llamar por teléfono para saber horarios para realizar sus trdmites, nosotros lo asesoraremos

en eso gratis junto a su suscripcion mensual.

5.6 Laproteccion de laidea de negocio

e El servicio que vamos a proporcionar requiere una logistica muy concreta:

» La programacion de la pagina web en cuanto a contenidos y funcionamiento se
puede registrar como un software de gestion, el cual estard desarrollado
exclusivamente para la empresa por un desarrollador web, los cdodigos fuentes de
este desarrollo quedaran a nombre de la empresa.

» La marca TRAMEX se debera registrar ademas de los correspondientes
dominios.

» Para la proteccion del negocio en su inicio debemos ser muy prudentes y solo
cuando sea hecesario mostrar todo el proyecto, o bien hacer un acuerdo de
confidencialidad. Es importante contar con un buen abogado que redacte los
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términos, de todas formas sabemos que las infracciones son dificiles de probar
por lo que una forma de mejorar el tema consistiria en investigar la reputacion de

las partes o de los posibles socios antes de exponer los temas.

5.7 Determinar a qué mercado/s apuntara dicho producto o servicio.

Las tendencias observadas en el entorno nos permiten asegurar que debe haber personas
gue tienen dificultades para hacer tramites personales, por falta de tiempo. Nosotros
apostamos a que estarian dispuestos a pagar porgue un tercero le hiciera los tramites. A su
vez, no se cuenta con informacion acerca de qué tramites personales les interesaria a los
Clientes descritos, cual es el rango de edad y que nivel educacional. Tampoco se cuenta
con estudios de mercado que entreguen esta informacion por lo que se realizaran tres
encuestas importantes, la primera nos entregara informacién valiosa cuales son los tramites
gue la gente comunmente necesita (ver anexo A encuesta N°1), un segundo estudio nos
dira si existe mercado para esos tramites y cual es la disposicion a pagar (Ver Anexo B
Encuestas N°2) y un tercero que sera un estudio de mercado (Ver Anexo C Encuesta N°3).
Una encuesta con una muestra de 260 personas via internet, cuyos detalles se muestran en
el anexo B Encuesta N° 2- “Encuesta disposicidén a pagar’ donde a modo de tener una mejor
orientacion del sector se listaron los tramites mas comunes que la gente requeria esto
basado en la Encuesta N° 1 que se realiz6 a 30 personas via Internet ( Ver Anexo A), este
listado se dividié en tramites publicos (ya que las instituciones eran de ese sector) y privados
(se les llamé a los personales, relacionados con temas caseros).

La encuesta arroj6 que si existen ciertos tramites publicos y privados por los cuales las
personas estarian dispuestos a pagar y que les gustarian que realizasen por ellos, con un
rango de precios comun entre 5.000 y 10.000 pesos y por trdmites que apuntan al sector
automotriz en la cual estan dispuestas a pagar entre 20.000 y 25.000 pesos.

A continuacion se muestran los tramites para el sector publico por los cuales las personas

mas optaron:

26



Tramites Publicos

B S|; Szcar ndmero para
Obtendidn de Carnet
de= Identidad o
passports; 100,0%

- B Sl; S=car ndmero para
E 5I; Pago de Permizo tramites municipales;
Circulacidn; 88,2%: a6 7%

B 51; Fago de Partes
Judiciales; T8,6% B 51; Cambiar de plan
an la lsapre; 75,058
B 31; Compra de Bonos
emn isapre, Fonasa.;
S8 304

| S mNO

Gréfico N°: 1. TrAmites Publicos

Fuente: elaboracion Propia

Con lo cual un 100% de los encuestados coincide en que una de las tareas que les gustaria

gue hiciesen por ellos es obtener nimero en el registro civil, seguido de sacar niumero para

tramites municipales y permiso de circulacion.

En el caso del sector privado los resultados fueron los siguientes
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Cobrode Bonos estatales
Cobrode Pensiones adulto mayor

Cobrosde pensiones alimenticias

Llevar al serviciotecnico algun aparato porel cual tengamos...
Tramites relacionados con la compra de una nueva vivienda...
esperar cuandovan a instalar, modificar o arreglar el cable...

esperar los despachos que llegan de tiendas comercialez a...

Ira Tramitar algin seguro ya sea por robo, accidente, etc
Ir a hacer los tramites del Seguro Cesantia
Timbraje de documentos del SII

Iniciacion de actividades

Comprar materiales a ultima hora para los trabajos de los...

Llevar la colacidan al colegio de los nifios | porque se me...

Solicitar certificados de titulo, de notas en la universidad
Ir a las reuniones de apoderados y tomar nota
Ir a las asambleas de los condominios

Llevar al medico al adulto mayor

Ir a buscar a los hijos jovenesa las fiestas que terminan tipo..

Hacer la fila para los juegos en fantasilandia

Hacer la fila para la compra de entradas de tu cantante .

Hacer la fila para un restaurant en el dia de la madre

Ira las kermesse de los nifos en los colegios

Compra de frutas y verduras en la Vega

Compra de la lista de utiles escolares

Compras de regalos navidefios o en alguna festividad.
Llevar el auto a la revision Técnica

Obtenerel Tag del vehiculo o devalverla.

Dar de baja Plan de telefonia o cable [ MOWVISTAR, VTR, ...

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%90,0%100,0%

Gréfico N°: 2. Tramites Privados
Fuente elaboracién propia.

H Seriesl

De la grafica se puede observar que los tramites que mas les interesan a las personas son

los relacionados con el area automotriz, los de obtenciéon de certificados, los relacionados

con el SllI, los relacionados con seguros ya sea personales o de compra de algun articulo,

los relacionados con vivienda y los relacionados con el hogar e hijos.

Otro dato importante es que estas personas se ubican en un rango de edad especifico

segun nuestra encuesta estaria entre los 20 y 50 afios.

28



Rango de edades

® 20-30;34,6%

N 31-40;26,9% M 41-50;26,9%

M 51-60;11,5%

MAS DE 60; 0,0%

.

Gréafico N°: 3. Edades

Fuente: elaboracion propia.

El nivel educacional es profesional con estudios universitarios o técnicos, con puestos

relacionados con trabajos en oficinas.

p
Profesiones

Ingeniero; 40%

Ejecutivo
Comercial; 20%

Contador; 20%

.

Analistas; 20%

Grafico N°: 4. Profesiones

Fuente: elaboracion propia.

Estas personas segun la encuesta realizada usan como principal medio informativo internet,

Redes sociales, correo.
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Medios informativos

B |nternet sitios web;
65,4%

Correo; 53,8%
et Facebook; 50,0%

u Anuncios
publicitarios; 15,4% Television; 15,4%

- _/

Gréafico N°: 5. Medios Informativos

Fuente: Elaboracion Propia

5.8 Conclusiones:

En el caso del sector publico si bien todos los tramites tienen una necesidad alta, las
personas se refirieron en su mayoria al del registro civil, esto se avala también en una
publicacion del diario Publimetro en el afio 20147 donde el tiempo promedio de espera para
obtener un nimero para sacar carnet de identidad o pasaporte era alrededor de 7 horas, sin
embargo hoy en dia el registro civil instaur6 agendamiento de horas para la solicitud de
documentos, esto no funciona para los dias sdbado o para los carnet de identidad por lo que
esta necesidad aun no esta resuelta completamente, por lo que podemos realizarla como
tarea de tramite, sin embargo y dada la variedad de tramites existentes mencionados por las
personas se establecid un criterio de eleccion para poder satisfacer esas necesidades,
basandonos en la obtencién de un porcentaje mayoritario de puntaje.
Nuestro proyecto considera seleccionar a aquellos tramites con los siguientes criterios:

¢ Que deban realizarse en forma presencial y que tengan una valoracion mayor al 50%

e Que requieran un poder simple o ninguna documentacién para ser realizado.

e Disposicién a pagar en el rango seleccionado mayor al 50%

7 http://www.publimetro.cl/nota/cronica/crisis-en-el-registro-civil-el-tramite-para-sacar-cedula-de-

identidad-o-pasaporte-esta-saturado/xIQnafljoMmyfoMan6/
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Después de realizar un andlisis de los datos de las encuestas los que pueden revisar en el
Anexo D, se obtuvo que los tramites que cumplen con estos criterios en el caso privado son:

Tabla N° 4: "Tramites Privados Valoracion"

TRAMITE PRIVADO Sl Requieren 1- 5001- 10001- 15001- 20001-
documentacion | 5000 10000 15000 20000 25000

Dar de baja Plan de | 78,6% | Poder Simple 66,7%

telefonia o cable

(MOVISTAR, VTR,

ENTEL, etc.)

Llevar el auto a la | 88,9% | No requiere 57,1%

revision Técnica poder simple

Compra de la lista | 64,3% | No requiere 60,0%

de utiles escolares poder simple

Compra de frutas y | 64,3% | No requiere 54,5%

verduras en la Vega poder simple

Hacer la fila para la | 61,5% | No requiere 50,0%

compra de entradas poder simple

de tu cantante

favorito o de tu

partido de futbol

favorito

Solicitar certificados | 85,7% | Poder Simple 53,8%

de titulo, de notas

en launiversidad

Llevar la colacion al | 61,5% | No requiere 87,5%

colegio de los nifios poder simple

( porque se me

olvido)

Comprar materiales | 57,1% | No requiere 55,5%

a Ultima hora para poder simple

los trabajos de los

nifios

Llevar al servicio | 71,4% | No requiere 54,5%

técnico algun poder simple

aparato por el cual

tengamos alguna

garantia

Como se observa en la tabla en el caso del sector privado detectamos que existen
preferencias por ciertos tipos de tramites que se pueden agrupar dentro del sector
automotriz, hogar (compras, filas, dar de baja planes) o ya mas personales como los
relacionados con la obtencién de documentacién por lo que nos abocaremos a estos

tramites.

Por otro lado para el caso del sector publico aquellos trdmites que cumplian con los criterios

corresponderia a:
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Tabla N° 5: "Tramites Publicos valoracion”

Sl Documentacion 1-5000 | 50001-10000 10001-15000
Sacar numero para 86,7% | sin documentacion 76,9%
tramites municipales
Sacar numero para | 100,0% | puede ser online/ 64,3%
Obtencidon de Carnet solo los Sabados es
de Identidad o] por orden de
pasaporte llegada

Por lo tanto esto nos indica que existe un mercado de personas que les gustaria que les
realizasen esos tipos de tramites, que estan dispuestas a pagar por ello segun nuestra
encuesta N°1 y que son aquellas personas profesionales que trabajan en oficina y que se
encuentran en un rango de edades entre los 20 y los 50 afios y cuyos principales medio
informativos son; internet, redes sociales y facebook.

5.9 Cémo atraeran alos clientes.

Como se observa en la encuesta realizada en el anexo, el cliente al que apuntamos en uno
del tipo online y que se informa a través de internet, redes sociales y correos de lo que
quiere saber o necesita, es por esto que nuestras estrategias de marketing deben ser
focalizadas en este ambito. Es asi como se pretende a través de estos medios presentarnos
al mercado empresarial y personal, para la atraccion efectiva de potenciales clientes.

- Realizaremos un plan de marketing, teniendo pagina web y estando presente en
redes sociales como Facebook con un fan page, Instagram y Linkedin con una
estrategia orientada a estas redes sociales y a la atraccion, conversion y fidelizacion
de los clientes.

- Incluir en las firmas del correo el nombre de la empresa y todos los datos de como
ubicarnos.

- Creando campafas de email marketing y enviando promociones de servicios

- Creando los perfiles de clientes para poder seguir sus necesidades y realizarle
recomendaciones.

- Para atraer clientes debemos procurar trabajar en la primera impresion para que el
cliente que adquiri6 nuestros servicios decida regresar y de ser posible, nos

recomiende con otros consumidores (Marketing boca a boca). La forma de hacer ello
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es simplemente contar con un negocio atractivo, pero dando especial atencién a lo
que respecta a tener un servicio de excelente calidad.

- SOlo ofreciendo un servicio de excelente calidad y confiable que satisfaga
necesidades, gustos y preferencias, que sobrepase expectativas estaremos logrando
que el cliente regrese y que muy probablemente hable bien de nosotros y nos
recomiende, por lo que nuestros objetivos principales seran;

» Incentivar y motivar a los juniors, choferes y Call center que logren sus objetivos
y cuyos clientes estén satisfechos con su trabajo y a los que no reforzandolos.

» Asegurandonos que nuestros empleados ofrezcan un excelente servicio al cliente
y respondan todas las dudas de nuestros clientes.

- Asesorias online para nuestros clientes suscritos, el cliente podra llamar o
comunicarse con nosotros si necesita alguna asesoria en cuanto a algun tipo de

tramite personal y nosotros estaremos disponibles asesorandolos.

Sugiere el sucumbir ante la rivalidad y poder que presenta que un nuevo competidor entre al
mercado. De manera adicional, el modelo indica que el atractivo de la industria y las
posibilidades de obtener altas rentabilidades en el largo plazo, son de nivel medio. Tal
atractivo se ve motivado principalmente por la amenaza de nuevos entrantes los
requerimientos de capital si se desea entrar como una microempresa, y la posibilidad de

diferenciarse frente a otros y el alto poder de los compradores.
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6 DESCRIPCION DEL MODELO DE NEGOCIO

6.1 Descripcion del servicio

Segun los datos recopilados en las encuestas de mercado y las conclusiones obtenidas, la
seleccidén de los servicios a ofrecer se basara en la disposicion a pagar, porcentaje de
valoracion de las personas por el trdmite y que no esté disponible a realizar de forma online
esto Ultimo es importante recalcarlo dado que nuestro cliente objetivo es un cliente que
realiza sus actividades por internet, otro punto importante es que si bien las personas
valoran que realicemos algunos tramites, segun la encuesta no estan dispuestos a pagar por
alguno de ellos, con lo cual estos servicios quedarian fuera de nuestra lista, la forma de
seleccionarlos seran aquellos que obtuvieron mas de un 50% de aprobacién en ambos
criterios ( Disposicion a pagar, valoracion y disponibilidad por internet), ver andlisis en
anexo D.
TRAMEX para atender mejor a sus clientes ofrecera servicios categorizados segun
caracteristicas comunes de ellos, los cuales se listan a continuacién, esto de manera de
mejorar y personalizar mas la asistencia hacia el cliente:

- Tramites Hogar

- Tramites Publicos

- Tramites mision imposible

- Chofer para tu empresa

A continuacion se detallan las principales caracteristicas de cada servicio

Categoria Hogar

- Tramites relacionados con el hogar

- Festividades
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Categoria Hogar; tendra el siguiente logo;

Figura N°: 5. Logo Hogar Tramex

Tramites relacionados con el hogar

Descripcién del servicio:

Servicio de tramites relacionados con actividades del hogar, las cuales implican
manejo de productos del hogar/escolar o asistencia a algun lugar, se agendan
actividades con 24 hrs de anticipacion.

Esta relacionado con las siguientes actividades que los encuestados dijeron que les
creaba valor:

Compras de listas de utiles escolares

Compra diaria 0 semanal de articulos de hogar

Compras de materiales a escolares en época estudiantil

Llevar a servicio técnico artefactos del hogar.

Portavoz en reuniones escolares

Tiempo de realizacion: durante el dia en horario de oficina de 9 a 19:00

Compra de entradas para eventos
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Esté relacionado con la compra de entradas para eventos que requieren exclusivamente
realizar filas para comprarlos:

e Entradas para partidos que se venden solo en estadios

e Entradas para conciertos o eventos especiales.

Tiempo de realizacién: durante el dia en horario de oficina de 9 a 19:00

Festividades

Descripcién del servicio:
e Esté relacionado con las siguientes actividades que los encuestados dijeron que les
creaba valor:
- Compra y devoluciones de regalos
- Guardar regalos
- Compra de la cena navidefia
- Llevar caja navidefia de la empresa a domicilio.
- Entrega de regalos a domicilio
Tiempo de realizaciéon: durante el dia en horario de oficina de 9 a 19:00
Descripcion: servicio que incluye recoleccion y retiro de paqueteria, el tiempo maximo de
agendamiento es con 24 hrs de anticipacién, los pedidos solicitados después de esa hora

son catalogados como urgentes o pueden ser agendados para el dia siguiente.

Bajas de servicios Basicos.

Esta relaciona con aquellos tramites donde el cliente requiere dar de baja un plan de:

e Celular

e Cable
Tiempo de realizacion: durante el dia en horario de oficina de 9 a 19:00
Descripcion: servicio que incluye retiro de poder simple en el domicilio indicado por el
cliente, el tiempo méximo de agendamiento es con 24 hrs de anticipacion, los pedidos
solicitados para el mismo dia son catalogados como urgentes o pueden ser agendados para

el dia siguiente.

Documentacion
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Se relaciona con aquellos tramites donde el cliente requiere solicitar y retirar algun

documento de alguna entidad, certificados de titulo estudiantiles, etc.

Tiempo de realizacion: durante el dia siguiente al agendamiento en horario de oficina de la
entidad correspondiente

Descripcion: servicio que incluye retiro de poder simple en el domicilio indicado por el
cliente, el tiempo méaximo de agendamiento es con 24 hrs de anticipacion, los pedidos
solicitados para el mismo dia son catalogados como urgentes o pueden ser agendados para

el dia siguiente.

Categoria Tramites Publicos

Tramites publicos:
Eilas
Esté integrado por las siguientes actividades relacionadas con las empresas o entidades con
las cuales tenemos algun contrato o la necesidad de obtener o pagar algun documento
personal:

- Obtencion de numero para registro civil

- Obtencion de numero para trdmites municipales

Tiempo de realizaciéon: medio dia, esto se realiza en horario sujeto a institucion, Descripcion
del servicio: Servicio de tramite relacionado con la realizacion de filas en las entidades
correspondientes, se agenda con 24 hrs de anticipacién y se coordina horario de llegada a la
entidad., los pedidos solicitados después de esa hora son catalogados como urgentes o

pueden ser agendados para el dia siguiente

Categoria misién Imposible:

Cualquiera de estas actividades o las que el cliente nos solicite en forma personalizada con
tiempo de resolucion dentro de 1 a 3 horas, sera caracterizado como urgente, el cliente la

puede solicitar en cualquier horario incluyendo sabados y domingos.
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Categoria Chofer para tu revisién técnica.

RA

Figura N°: 6. Logo Tramex Automotriz

Descripcidn del servicio:

Servicio de revision técnica donde se le entrega toda la informacion acerca de las
revisiones técnicas vehiculares, los requisitos y obligaciones que el cliente debe
tener en cuenta antes de pasar dicha revision.

Tramex pondra a disposicion de los clientes, choferes, quienes trasladaran los
vehiculos de los clientes a la Revisiobn Técnica Vehicular. Si la revision resulta
favorable, la empresa de revisiones técnicas nos entregarad los certificados
correspondientes sobre la inspeccion vehicular, la cual sera entregada por el
chofer de reemplazo al cliente. Una vez culminado el proceso se devolvera el
vehiculo.

Si la revision técnica falla, se entrega al cliente asesoria y de requerir

nuevamente nuestro servicio, lo puede solicitar con un descuento adicional.
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Tiempo de realizacion:

6.2

El servicio debe solicitarse con una anticipacion de 24 horas.

Atencion al Cliente: Lunes a Viernes de 08:00 Hrs. a 19:00 Hrs.

Planta de Revision: Lunes a Viernes de 07:00 Hrs a 18:00 Hrs y S4bado de 07:00 a
14:00 hrs

Ventajas competitivas

Nuestra ventaja competitiva se basara en nuestros ejemplos principales

Servicio web de tramites personales para la atencién de los clientes:

Representa una de las ventajas competitivas mas valiosas, ya que la competencia
directa (Mis Tramites) hoy en dia no considera esa opcién, nuestra manera de atraer
clientes y de compartir el valor con nuestros clientes hace de esta idea algo
innovador.

El servicio web consiste en que el cliente genera dentro del sitio web un usuario y
una contrasefia y puede solicitar a través de la pagina su tramite, realizar
comentarios acerca del servicio, realizar seguimiento a su pedido e interactuar a

través de un chat online por cualquier consulta que tenga de su solicitud.

Servicio al cliente:

No queremos que el cliente use nuestros servicios una sola vez y se vaya, qgueremos
que siga ocupando nuestros servicios, para ello los juniors y choferes seran
capacitados en atencién al cliente y constantemente evaluados para revisar las areas

deficientes y poder seguir mejorando constantemente.

Gestién de la logistica:

Para que los pedidos lleguen en perfectas condiciones y sean efectivos se contara
con un sistema de control de tramites interno donde el cliente via web podra realizar
seguimiento del estado en linea del servicio, una vez terminado el tramite el estado

de la actividad cambiaré a uno de cierre de la actividad.

Asesoria personal en cada categoria de tramite:
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6.3

Siempre que una persona realiza un tramite en particular aparecen ciertas dudas de
gue documentacién solicitar o completar, para esto contaremos con un &rea de
asesoria personal via online y telefénica donde el cliente no solo podra encargar su
trdmite si no que si tiene alguna duda por algin tema en particular relacionado con
esas categorias pueda ser atendido y llevar una soluciéon completa.

Contaremos con una base de conocimientos que se ira actualizando constantemente
con los trdmites realizados, documentacion que se requirié para realizarlo, asi con
esto podemos ofrecer asesorias personalizadas a nuestros clientes antes de realizar

algun tramite en particular.

Propuesta de Valor

¢,Cémo nos diferenciamos?

>

>

Resolvemos y te asesoramos en forma rapida, segura y simple sobre tus tramites
personales, a través de nuestro sitio web te puedes contactar con nosotros, nos
comunicamos contigo y podras seguir tus tramites a través de tu correo en la
comodidad de tu hogar u oficina , estaras informado siempre.

Ademés ofrecemos asesoria online para nuestros clientes, con lo cual podran

informarse de todo antes de realizar algun tramite.

Actividades coherentes con la propuesta de valor

>

Ingreso de solicitudes, conexion entre las areas, control y monitoreo de tiempos de
respuestas, control de cumplimiento de los tramites, control del nivel de satisfaccion
del cliente a través del sitio web y un software de gestion para pedidos.

Puntuacion y valoracion de los juniors y choferes a través de los comentarios y
encuesta de satisfaccion del servicio inmediatamente realizado el tramite.

Base de datos con registros de informacion sobre tipos de tramites, documentacion
necesaria, horarios, la cual se va actualizando en forma diaria, con esto se pretende

entregar informacion online asesorando a nuestros clientes para facilitar su gestion.

¢Coémo lo lograremos?

>

Seguimiento de estado de trdmites personales, con ella nuestros clientes estaran

siempre informados, dado que este servicio se sincroniza con el correo y chat.
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YV V VYV V V

YV VvV

Inversién en desarrollo y tecnologia para mejoras de las aplicaciones.

Despacho en Motos para poder ser mas rapidos en las entregas de los pedidos.
Servicio integrado de trdmites personales con especialistas en los distintos temas.
Central telefonica con Call center integrado

Aplicacion web que permite controlar a los juniors y los trdmites logisticos, indicando
el tiempo promedio de espera.

Seguimiento del estado del trdmite a través de disefio de flujos de trabajo.

Pagos en linea lo que permite que las personas no se muevan desde la comodidad
de su hogar o trabajo.

Seguimiento de las solicitudes de los clientes, queremos que el cliente siga
comprando.

Creacion de una base de datos de conocimientos donde se iran actualizando los
tipos de tramites realizados, documentacion requerida, entre otros antecedentes.
Capacitaciones a los juniors que tengan deficiente puntuaciéon en servicio al cliente o
en actividades de equipo, para que puedan mejorar su puntaje.

Revision semanal de los puntajes obtenidos para cada integrante del equipo de
mensajeria con supervisores, para revisar donde se puede mejorar y los errores

cometidos.
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7 PLAN DE MARKETING

7.1 Definicion de objetivos

De la encuesta realizada sabemos que nuestro mercado objetivo hace uso de las
tecnologias web para informarse y comprar y que lo mas importante para ellos es la facilidad
de uso de la plataforma y que sea lo menos burocratico posible, también de la encuesta
realizada conocemos que nuestro mercado objetivo prefiere este medio por lo que sera el
principal canal de venta, también se realizara marketing off line en el local fisico, pero el
fuerte estara en la venta web, por lo que definiremos nuestros objetivos combinados en base

a esta informacion:

- Aumentar el branding en el local y en web, queremos aumentar la tasa de busqueda
con marca en un 5%

- Difundir informacién sobre nuestros servicios ofrecidos tanto offline como online.

- Aumentar la fidelizacion de los clientes, obtener leads o ventas que lleguen de email
marketing o redes sociales.

- Aumentar el trafico de la web.

- Aumentar la calidad de las visitas, lo que tiene que ver con el tiempo de
permanencia, paginas vistas, etc.

- Aumentar indicadores en redes sociales, obtener nuevos seguidores durante una
campafia.

- Aumentar el engagement en redes sociales, es decir queremos aumentar el nimero

de compartidos, me gusta, retuits, favoritos entre otros.

Para poder lograr todos estos objetivos llevaremos a cabo las estrategias que
mencionaremos a continuacion donde revisaremos como realizaremos y controlaremos todo

nuestro plan.
7.2 Estrategia de Precio

Se realiz6 un Benchmark con respecto a la competencia directa y se identificé que el precio

de venta por el servicio de trdmites personales oscila entre $7.000 y $10.000 pesos.
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También en la encuesta realizada en el Anexo C, se determina que el mercado objeto esta
dispuesto a pagar un precio de venta por el servicio de tramites HOGAR de $5 000 a
$10.000, por lo que dado los servicios que ofrecemos el precio que fijaremos sera el de
10.000.

El precio de venta por el servicio automotriz entraria en funcionamiento al segundo afio de
funcionamiento esto debido a que pensamos primero generar la confianza como empresa
para poder partir con este servicio, las personas encuestadas valoraron este servicio en

25000 pesos, segun el estudio realizado en la encuesta N°2 Anexo C.

Tabla N° 6: Resumen de Precios

Categoria Tramite Precio

Tramites Hogar y Publicos | Tiene un precio de $10.000 exceptuando los relacionados con Compras de
algun producto o servicio asociado cuyo valor a pagar es : $10.000 + costos
asociados a la compra ( se envia cotizacion a cliente antes de que realice el
pago para que revise los valores)

Tramites Automotrices $25.000

Tramites especiales Seran personalizados previa cotizacion y se cobran por hora extra ya que son
considerados fuera de horario o de caracter urgente si es para el mismo dia.

Para los tramites hogar, solo en el caso de no tener forma de obtener una cotizacion de
previa, se le cobrara el costo del tramite mas un abono fijo de $20.000 pesos, donde en el
caso de obtener diferencias se procedera a la devolucién o pago por parte nuestra o parte

del cliente a contra entrega en forma inmediata.

7.3 Para el inicio y el largo plazo

7.3.1 Inicio

Segun los resultados del estudio realizado en el anexo E, nuestros potenciales clientes
tienen una disposicion a pagar entre 5000 y 10000 pesos por un servicio de tramites, por
otro lado nuestra competencia directa tiene un precio de 7500 por tramite realizado, pero no
ofrece los servicios que nosotros pretendemos entregar a nuestros clientes por lo que
consideramos que cobrar 10.000 que es lo maximo que las personas estan dispuestas a
pagar es un precio razonable.

El servicio de chofer tendra un costo de 25 mil por llevar autos a revision técnica, valor que

también se justifica en los resultados de la encuesta de mercado realizada en el anexo E
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7.3.2 Largo Plazo

e Consideramos ofrecer un servicio de suscripcion para nuestros clientes frecuentes,
donde podremos ofrecerles beneficios adicionales como descuentos o convenios con
algunas empresas.

o El precio serd ajustado cada dos afios de acuerdo al IPC.

e Tenemos considerado el servicio automotriz como entrada al segundo afio, ya que
primero necesitamos generar el conocimiento de la marca y la confianza con

nuestros clientes para ofrecerles este servicio.

7.3.3 Modalidad de Pago:

La modalidad de pago sera con pago contado, transferencia o tarjeta de crédito a través de
la pagina web cuando el cliente se registre en el sitio y cree su cuenta, esto podra ser
realizado por web pay. El pago es realizado al contratar el servicio, en el caso de las
compras se realiza una cotizacion previa de la lista a comprar via internet, ver flujo de

operaciones de compras en anexo YY. Los precios a pagar se mencionan en el punto 6.2

7.4 Modelo de Comercializacién y Ventas

7.4.1 Estrategia de Distribucion

Es la manera en la que pondremos nuestro producto en el mercado, la estrategia en este
caso que ocuparemos serd de manera directa. Asi tendremos un mayor control y sin
intermediarios, la clasificacion del canal es de tipo distribucién de servicios y se podra dar de
estas dos formas:

El cliente contrata el servicio y este es entregado bajo las condiciones acordadas y la otra
forma sera que contratara el servicio hasta que él decida ocuparlo que se producira en el
caso de las suscripciones.

El nivel de intermediarios en el caso de esta empresa de servicios, sera del tipo Productor-
Consumidor, ya que sera de contacto directo entre la empresa y cliente.

Para nuestra empresa el flujo mas importante del canal es el de informacién, ya que

necesitamos estar comunicados con el cliente durante el proceso.
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7.4.2 Identificar los principales canales

Segun los antecedentes entregados por la encuesta realizada, ver anexo, se identifican que
los canales que llegan al segmento objetivo son principalmente internet, redes sociales y
mails.

El direccionamiento del esfuerzo de marketing se enfocard en cumplir con la propuesta de
valor establecida para los segmentos establecidos como un “servicio seguro, confiable y facil
de usar’ y la utilizacion de redes sociales, tales como facebook, twitter, Linkedin puede
fortalecer dicha propuesta, principalmente por su enfoque econémico que éstas presentan y
la cercania que ellas presentan con los profesionales.

La evaluacion se realizara a través de encuestas semestrales a los clientes, por via email, y
comunicandose telefénicamente con ellos mensualmente, para identificar los problemas que
pudieron haber ocurrido, entregando un completo servicio de posventa.

Se ofrecera una plataforma de comunicacion on-line para que los servicios sean entregados
a través de una pagina WEB con la opcién de solicitacion o cancelacién de algun tramite con
24horas de anticipacion, de esta forma se evitaran los imprevistos.

Para la Prestacion de Servicios Logisticos de Mensajeria, se apoyara principalmente en la

mejor relacién precio/calidad por un servicio que no se ofrece en la actualidad.

7.4.3 Sitio web y redes sociales

e Se creard un sitio web atractivo y dinamico, ademas de un blog para publicar
articulos de interés para nuestro mercado potencial o actual.

o Participaremos activamente en las Redes Sociales en las que se encuentre nuestro
mercado.

e Crearemos Video Marketing con las entregas de algin servicio con camara go-pro.

e Usaremos aplicaciones moviles para promocionar nuestros servicios a través de
anuncios.

e Generar estrategias SEO

e Crear campafias de Email Marketing.

A continuacion se describen las estrategias a utilizar en estos canales:
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7.4.4 Estrategia de captacion y atraccion

El objetivo es atraer clientes pero buscamos visitas de calidad, usuarios que realmente
estén interesados en nuestros servicios y que cuando lleguen a la web tengamos mayores
posibilidades de que nos compren, por lo que realizaremos una estrategia de SEO para

optimizar los motores de busqueda y aparecer en los primeros listados.

7.4.5 Estrategia de Conversion
No nos sirve de mucho si un cliente nos visita pero no nos compra 0 no0 conseguimos un
lead, por lo que nuestra estrategia de conversién debe ser efectiva y encargarse de eso,
sera importante para nosotros la usabilidad y accesibilidad a la web para evitar que el
visitante abandone el sitio por una experiencia de uso negativa, también es importante que
la pagina web sea atractiva y persuasiva, asi las acciones a llevar a cabo seran

- Mejora de disefio web

- Mejora de usabilidad

- Mejora de accesibilidad

- Mejora del proceso de compra

Usaremos un LANDING PAGE la cual estar4 optimizada a través de palabras claves

como seguridad, facilidad y rapidez donde se explicara mas detalladamente la oferta del

servicio que promocionaremos, el objetivo principal de esta pagina es la conversiéon de

los usuarios en clientes, brindando una mejor experiencia.

7.4.6 Estrategia de fidelizacion
La estrategia de fidelizacion esta fundamentada en el email marketing y en la participacion
en las redes sociales, el email marketing nos permitira fidelizar a nuestros clientes
ofreciéndoles ofertas, nuevos servicios, descuentos, etc. Esta accion es clave para
mantener una base de clientes adecuada y segmentada.
Las acciones en redes sociales también nos permitiran una mejora en la fidelizacion de los
clientes, aqui se realizar4 como tareas

- Creacion de perfiles en las redes sociales

- Generacion de contenidos de interés para ellos

- Comunicacién de ofertas

- Descuentos y nuevos servicios
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- Comunicacion escucha activa e interaccion con toda la comunidad.

7.4.7 Estrategia de Branding

La potenciacién de la marca, serd clave para el inicio del negocio entre las acciones que
usaremos estaran
- Campafas de banners

- Marketing viral

7.5 Proceso de Venta

El proceso de venta que es la contratacion de cualquiera de los servicios ofrecidos en las

distintas categorias se llevara a cabo via sitio web, a continuacién se describe el proceso.

Contratacion del servicio via online por tramite:

e Elcliente ingresa al sitio web

e Selecciona el tipo de tramite a realizar dentro de los ofrecidos por nuestra empresa,

e Posterior a su seleccién tendra que registrarse en el sitio con sus datos para poder
contactarlo,

e Internamente se enviara una solicitud al Call center de ventas,

¢ Ejecutiva contacta al cliente para solicitarle mayores antecedentes sobre el tramite a
realizar

e Se acuerda el tipo de trAdmite y se procede a la coordinacion de este y a la
cancelacion del valor del trdmite en forma completa segun lo descrito en el punto 6.2

e El cliente estara informado del estado de su pedido a través de mails o0 mensajes de
texto, como él lo solicite.

e Solo en el caso de no tener forma de obtener una cotizacion de previa, se le cobrara
el costo del tramite mas un abono fijjo de $20.000 pesos, donde en el caso de
obtener diferencias se procedera a la devolucién o pago por parte del cliente a contra

entrega en forma inmediata.
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7.5.1 Garantias y reembolsos:

e Si el trdmite no fue exitoso por responsabilidad de nuestra empresa
(irresponsabilidad de juniors o faltas), entonces se procede al reembolso del 100%
del valor del tramite, esto se realiza a través de transferencia electronica con un
plazo méximo de 2 dias habiles al término del tramite.

e Si el tramite de filas para compras de entradas no es exitoso porque se agotaron las
entradas entonces, se procede a la devolucion del 50% del valor del trdmite més el
reembolso del valor de las entradas esto se realiza a través de transferencia

electronica con un plazo maximo de 2 dias habiles al término del tramite.

7.5.2 Cupones de regalo:

Los clientes a medida que aumenten su frecuencia de uso del servicio y contesten la
encuesta de satisfaccion y reputacion de los juniors, tendran acceso a un sorteo a un dia de
relajo en algin SPA para que puedan ocupar su tiempo libre gracias a que confiaron en
nosotros. Este sorteo serd realizado en marzo de afio y a fin de afio en diciembre.

Seran realizados en linea mediante video marketing.

7.5.3 Promocién y marketing institucional:

Toda nuestra papeleria de empresa y medios online estaran con nuestra marca presente en
cada uno de los elementos, participacién en eventos, cualquier apoyo a instituciones sera

aprovechado para promocionar la marca.

7.6 Promocién

7.6.1 Marca e Imagen Corporativa

La marca se ha definido con el mismo nombre de la empresa “TRAMEX” cuyo nombre nace
de la combinacion de dos palabras que son “Tramites” y Express”, la idea es que el cliente
pueda asociar ambas palabras en una sola donde nuestro lema ira debajo del logo, el color

verde azulado seleccionado da la impresién de seriedad y seguridad.
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RAME

Tunos dices...Nosotros lo gestionamos

Figura N°: 7: Imagen Corporativa Tramex. Desarrollo propio.

Cada categoria servicio tendra también un logo especifico, esto porque se tendra
especialistas en las distintas areas que se muestran a continuacion y que seran finalmente
las que nos generen ingresos, en el caso de los tramites relacionados con HOGAR
contendra una casa simbolizando a los tramites relacionados con esta y acompafiado del
nombre de la categoria que representan que nuevamente sera “Hogar’, en el caso
automotriz un auto y en el caso de tramites publicos a una persona con documentacion en la
mano, simbolizando que en los tramites publicos generalmente se realiza mucho papeleo.

Tu mos dices . Nosobtno=s o Qe S Thomarmoes

imm

.

T mos dhhces . Nosotnos oo S Uormar o s

Figura N°: 8. Logo de lineas de servicios. Desarrollo propio
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El motivo de realizar un plan de marketing es dar a conocer la marca TRAMEX a nuestro
mercado objetivo y para preparar la apertura de una nueva linea dirigida al sector automotriz
en el siguiente afio de apertura de la empresa.

7.6.2 Packaging

Se utilizara envoltorios especiales donde también ira el logo de la empresa, en el caso de
los servicios que requieran traslado de paquetes o documentacion se ocuparan bolsas de
papel reciclado de tamafio pequefio, grande y extra grande.

Las bolsas de papel presentaran el logo de la marca, con un mensaje de “cuidemos el
ambiente”, la imagen que presenta tendra colores azul y verde.

Servicios relacionados con compras o reservas on linea o telefonica se enviara al cliente un
correo con el logo de la marca y un mensaje de agradecimiento por confiar en nosotros.
Servicios cuyos productos requieren envoltorio de regalo, contendran tarjetas de saludos

con el logo de la marca y un mensaje con una frase identificadora.

7.6.3 Envoltorio de paquetes

Figura N°: 9. Envoltorio Paqueteria
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7.6.4 Tarjetas de saludos

Porgue tu nos importas.
siempre estaremnos cuando nos necesites

Figura N°: 10. Tarjeta de Saludos

7.6.5 Tarjetas de presentacion

Rodrigo Pizarmo

Gerente

rodrigopizamo@tramex.com
cel. 190456745

A

Tunos dices. Nosolios lo gestonamos

Brenda Ruiz

Gerente

brendaruiz@tramex.com
cel. 190456745

A

Tunos dices  Nosotros lo gestionamos

Figura N°: 11. Tarjeta de presentacion
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7.6.6 Sobres
Los sobres se presentaran en tamafio grande y mediano y seran utilizados cuando el tipo de
tramite sea de documentacion o papeleria.

Tunos dices_. Nosotros lo gestionamos.

Figura N°: 12. Sobres Tamafio Grande

Figura N°: 13. Sobres Tamafo Mediano

7.6.7 Posicionamiento

Para determinar el posicionamiento de la empresa respecto a la competencia se tomé en
cuenta lo rescatado del estudio de mercado en cuanto a: los atributos que se consideran
mas importantes en este tipo de negocios y principalmente el valor que TRAMEX quiere
entregar al consumidor. Dicho posicionamiento quiere destacar lo que distingue a la
empresa de su competencia, considerando que son la “RAPIDEZ”, “SEGURIDAD” Y
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“FACILIDAD DE USAR?” de los servicios los aspectos de mas peso a ser considerados para
posicionarse en la mente del cliente, segun nuestro estudio de Mercado en el Anexo C.

En cuanto a la RAPIDEZ, esto serd garantizado a través del reparto en motos, como
Santiago es una ciudad muy congestionada sobretodo en horas puntas, para nosotros sera
importante contar con este medio como principal medio de transporte. Ademas es necesario
recordar que la empresa contara con niveles de servicio que seran diariamente medidos a
través de las ubicaciones de los técnicos en terreno, ademas todos los pedidos coordinados
el dia anterior, hasta las 14:00, se realizan a primera hora del dia, los pedidos realizados
después de esta hora, quedan agendados para ser realizados después de las 14:00, asi
daremos prioridad a quienes llamen en las primeras horas de la mafiana. En cambio la
competencia directa simplemente no hace medicién de los tiempos y solo se dedica a hacer
el tramite sin importarle si termina en el dia o no.

En relaciéon a la SEGURIDAD Y CONTROL de la informacion que se esta manejando, cada
documentaciéon que se necesite se adjuntard via correo al numero de requerimiento del
tramite.

El manejo de dinero por parte de los técnicos es otra cosa que también se ha contemplado,
el cliente podré realizar via transferencia el pago del servicio.

Se realizara un control del estado del tramite, donde el cliente podra observar en qué etapa
se encuentra su solicitud asi el podr& estar siempre informado.

La competencia directa si bien cuenta con medios de pago para los tramites, no cuenta con
un sistema de informacién para seguimiento de los tramites por lo que los clientes siempre
deben estar llamando para saber si ya se hizo 0 no, lo que genera incertidumbre en ellos.
Con respecto al atributo FACIL DE USAR este hace referencia a que los clientes con pocos
pasos puedan tener solucionado su problema, sin la necesidad de medios burocraticos para
esperar respuesta.

Esto a diferencia de la competencia directa es algo que nos destacaria ya que si bien ellos
tienen sitio web, para solicitar el tramite que deseamos realizar, no es explicativo y no esta
siendo potenciado como se pudo observar en la figura N°4 con herramientas que ayuden a
su gestion, es aqui donde vemos claramente una oportunidad para obtener ventajas.

Asi se tiene que de acuerdo a estas variables TRAMEX est4 en una posicién superior con
respecto a la competencia directa, pues ofrece un servicio mas adaptado a las condiciones

de los clientes, facil de usar y que les genera confianza. Estos atributos seran aprovechados
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por la empresa para colocarse en el top of mind del consumidor y que la competencia

directa no posee con mucha seguridad.

7.6.8 ¢ COMO nos organizamos para esto?

Rapidez

Nuestra empresa contara con Juniors y Choferes que manejaran tanto motos como
Automoviles, con sus respectivas licencias, los pedidos que son agendados antes de
las 14:00 pasan al area de operaciones para ser asignados y ser realizados a
primera hora del dia, los posteriores a esa hora son coordinados para ser realizados

al siguiente dia después de las 14:00 hrs.

Seguridad y Control

Contaremos con un sistema de pedidos y un sitio web donde se realizara el tracking,
respaldo de los documentos y pagos de las transacciones, el area de Call center esta
a cargo de todo lo relacionado con el pedido y la satisfaccién del cliente, contaremos
con supervisores gue continuamente realizan escucha telefénica para poder evaluar
la calidad de atencién de las operadoras.

Ademas contamos con una garantia de servicio, de la cual en el caso de que se
produzca alguna falla de entrega por parte nuestra le devolvemos el dinero en un
plazo establecido, para esto el Call center controla las tareas que se llevan a cabo y
cudles no al final del dia y se comunica directamente con el cliente para realizar la

gestion.

Facilidad de Usar

El sitio web desarrollado poseerd en pocos pasos una forma rapida de solicitar,

pagar y seguir el tramite donde el cliente se encuentre en pocos pasos.

Ademas se ha desarrollado un sector de chat en linea donde el usuario puede comunicarse

de manera online con el Call center para gestionar su servicio.

7.6.9 Herramientas de promocion y presupuesto

Se han evaluado diferentes medios de comunicacion para llegar al cliente objetivo:
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Resultados esperados

NN

Forma de Promocion
Sitio Web

E mail marketing

Redes Sociales

Anuncios en facebook

Registro en motores
de bisqueda

Asistencia a eventos
y ferias.

Correos
personalizados

Disefio de publicidad

Tabla N° 7. Herramientas de promocién

Descripcion

Contendra la informacién sobre la
empresa asi como de los servicios
ofrecidos, valores y contacto. Ademas el
cliente se tendra que registrar en el sitio
para que posteriormente  reciba
boletines con temas relacionados con
tramites y documentacion que debe
tener presente a la hora de realizar esas
actividades ya sean que se ofrezcan o
no en la empresa de manera de informar
a las personas.

Campafias publicitarias a través de
folletos del servicio enviada por mail
masivos en el que se describe el
negocio y los servicios ofrecidos.

Creacion de una cuenta de la empresa
en las redes sociales mas frecuentadas
en la actualidad. Se podra mandar toda
la informacién de los servicios o dar a
conocer promociones de sus productos.

Realizar por un mes el servicio de
anuncios que ofrece facebook a las
empresas para posicionarse.

Registro del sitio en los motores de
busqueda mas utilizados.

Se disefiara un stand mavil para asistir a
eventos donde se podra vender los
productos.

Para los clientes que son frecuentes se
realizaran correos personalizados de
acuerdo a los tipos de tramites usados y
a sus busquedas dentro del sitio, se les
ofrecera descuentos de acuerdo a sus
frecuencias de compras.

Se disefiara un logo de la marca y todo
las tarjetas, emails, folleteria y empaque
irdn con ese logo.

Segmento

Profesionales
y empresas

Profesionales
y empresas

Profesionales
y empresas

Profesionales
y empresas

Profesionales
y empresas

Profesionales
y empresas

Profesionales
y empresas

Profesionales

Costo

Inversién Inicial
300.000 pesos

$ 40.000

Gratuito

$ 500.000 se paga
solo una vez.

Gratuito

$ 100.000 pesos

Gratuito por que se
pone al pie de pagina.

Inversion inicial

$40.000

Dar a conocer el valor entregado de los productos y servicios que ofrece la

empresa y cudles son los elementos distintivos de la competencia.

Lograr el posicionamiento buscado en el segmento definido.

Fidelizar clientes y obtener nuevos para alcanzar metas de venta.

Alcanzar participacion de mercado deseada.
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7.7 Programa de publicidad

7.7.1 Creacion del mensaje online:

Este mensaje se trasmitird en video marketing a través de YouTube y facebook, el mensaje
sera:
“Porque Sabemos que tu tiempo vale, que no te tramiten, TU nos dices nosotros lo

gestionamos”

7.7.2 Tactica de medios:
Publicidad en camino
Se usaran folletos en las afueras de las principales empresas que generalmente tienen
tiempos extensos de atencion
El disefio de los folletos sera en funcion de las siguientes caracteristicas:
v" Profesionalismo en el manejo de los encargos
v' Servicio post-venta
v" Control del proceso de tramite
v

Rapidez

Publiguias en internet
Este medio nos permitira ser conocidos mediante esta pagina en la busqueda de empresas.

Se realizara la inscripcion en este sitio web.

Internet

Poner a disposicion de los clientes el sitio web en internet donde los clientes se puedan
conectar con nosotros a través de la web, redes sociales y celulares.

En la pagina se pondra un chat para responder en linea a las consultas que requiera el

cliente.

7.7.3 Presupuesto de Marketing anual

El presupuesto de marketing debera considerar lo siguiente:
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Tabla N° 8: Presupuesto de Marketing

Unidades Costo Unitario Subtotal Anual
Medios
Anuncio en facebook 1 500.000 500.000
Disefio de Logo 1 $40.000 40.000
Envases de paqueteria 5.000 300 1.500.000
Stand publicitario 2 100.000 200.000
Folleteria, tarjeteria y 12 20.000 240.000
publicidad
Flyers en correos 4 10.000 40.000
Anuncio en Publiguias 1 10.000 10.000
Mantencién de sitio 12 15.000 180.000
web
Promocion
Premios de Sorteos 2 200.000 400.000
Patrocinios 3 200.000 600.000
Personal
Promotoras para 5 100.000 500.000
stand
Viaticos 30 5.000 150.000
Presupuesto Anual 4.360.000

7.8 Métricas e indicadores para monitorear el plan de marketing

7.8.1 Informe de Ventas

Cada mes se elaborara un informe de las ventas, se realizara una reunion los dias 25 para
revisarlo, la cantidad de ventas del mes sera igual a la suma de los tres servicios ofrecidos
por TRAMEX.

En cada reunion se realizard un comparativo con el mes anterior para revisar el crecimiento
y tomar medidas correctivas en caso de que no se cumplan las metas propuestas.

La meta propuesta se definir4 al inicio de afio, en el mes de enero los primeros dias.
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7.8.2 Tramites realizados

Se mediran:
- Tramites efectivamente realizados por los distintos canales y los que no se pudieron
realizar exitosamente ya sea por motivos internos o ajenos a la empresa.
- Se mediran los tramites solicitados pero en los cuales no se puso contactar al cliente.
- La medida de las cantidades de estos tramites nos permitirdn medir el crecimiento de
la empresa y que tan efectivos somos, se tomaran medidas correctivas en los casos
no exitosos para seguir mejorando.

- Se generara un informe que cada supervisor controlara.

7.8.3 Nivel de compromiso

Nos indicaré el nivel de engagement o interacciones que tienen los usuarios con la marca en
las redes sociales, incluye acciones como “Me gusta”, “Favoritos”, “Compartidos”,
Comentarios, Menciones

Este indicador nos mostrara el nivel de interés que tienen los usuarios por los contenidos
publicados y la efectividad de los llamados para estimularlos a participar. Si nuestra

estrategia es posicionarnos este indicador serd importante.

7.8.4 Tasa de apertura

Indica el nUmero de suscriptores que abrieron el correo y leyeron el mensaje enviado de
nuestra empresa.

Demuestra la efectividad del tema o subject del correo, redactado para persuadir al usuario
de leer el boletin. Si se cuenta con datos de un periodo, se puede determinar cuales son los
temas que mas les interesan a los suscriptores y adaptar los contenidos a sus necesidades.
Con un andlisis mas profundo que incluya datos de cada receptor, se pueden crear

segmentos y personalizar ain mas el boletin.

7.8.5 Satisfacciéon del cliente

Se contara con un sistema de valoracion del cliente por cada junior y chofer de la empresa
generando asi un sistema de reputacion, donde semanalmente se irdn revisando los
puntajes y el supervisor se reunira con su personal a cargo para ir mejorando los puntos

negativos y potenciando los positivos.
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La valoracion estara dada por estrellas que iran en un rango desde 1 a 5 estrellas, donde la
valoracion es:

1.- servicio muy malo

2.- mal servicio

3.- servicio regular

4.- servicio bueno pero podria mejorar

5.- excelente servicio.

7.9 Estrategia competitiva

7.9.1 Caracteristica Diferenciadora:

La estrategia competitiva de TRAMEX sera de diferenciacion, la diferenciacién se fomentara
en la propuesta de valor de los servicios que ofrecerda TRAMEX, los cuales son totalmente
adaptados a los que el cliente requiera monitoreando todo el proceso desde el inicio de la
solicitud hasta la entrega final del servicio, donde la confianza y la seguridad de que se esta
realizando lo solicitado es lo mas importante.

Para nosotros el servicio es parte fundamental del negocio, por lo que siempre se estara
revisando y reforzando estas caracteristicas.

El tener un buen ambiente de trabajo, para que nuestros empleados se mantengan

contentos serd una tarea fundamental.
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8 RSE Y SUSTENTABILIDAD

8.1 Mapa de riesgos criticos

COMPETIDOR
I TRAMEX Riesgos Politico-Legales
Gestion
Einaniiom Riesgos Socioculturales
Sistemas Estrategia
/ Riesgos Econdmicos
Capital =" Clima ~~——HGacion B .
Humano Laboral Personal

Riesgos Clientes Externos

e W, WAL —

RIESGOS INTERNOS RIESGOS EXTERNOS

Figura N°: 14. Mapa de Riesgos Criticos

8.2 Competencia

Como estrategia ante nuestros competidores y barreras que disminuyan el riesgo del
mercado externo, establecemos como patron competitivo de la compafiia una estrategia
basada en la diferenciacion, por lo mismo es que ante posibles amenazas de nuestros
competidores que quieran apostar con estrategias de bajo costo, iremos un paso adelante
ofreciendo un servicio basado en la comodidad de nuestros clientes y en las tecnologias de
la informacion como ente fundamental de nuestra compafiia, siempre otorgando facilidades
en las requerimientos, servicios prestados, informacion al instante de sus pedidos por

sistema. Paralelo a esto, se estudiara la apertura de nuevas oficinas en otras regiones
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industrializadas del pais, como una medida ampliacion geogréfica y posicionamiento de

marca.

8.3Management

8.3.1 Politicas para asegurar continuidad de liderazgo

Como politica para asegurar la continuidad y liderazgo en el mercado, se establece al
Gerente General como principal ente, para llevar a cabo este proceso, procurando difundir
exitosamente nuevas actitudes, nuevas tecnologias y nuevas formas de hacer negocios. La
administracién efectiva del cambio por parte de la Gerencia, permitira la transformacién de la
estrategia, los procesos, la tecnologia y las personas para reorientar la organizacion al logro
de sus objetivos, maximizar su desempefio y asegurar el mejoramiento continuo en un
ambiente de negocios cambiante. Procesos de coaching y motivacion son también de vital
importancia en este ambito, ya que al ser una empresa basada en el recurso humano en un
amplio porcentaje, es fundamental tenerlos motivados, para lograr mejoramientos
constantes en sus metas, con el objetos de establecer sinergias, que nos permitan como

compafiia una eficiencia superior al de nuestros competidores directos.

8.3.2 Planes de contingencia ante pérdida de personal

Como medidas de contingencia ante la pérdida de personal clave para el giro del negocio,
se establece una serie de medidas, con la finalidad de disminuir el impacto en la
organizacion, teniendo conciencia, que siempre ante la pérdida de personal o rotacion del
capital humano habra un impacto en la empresa, pero este impacto debe ser el menor

posible. Como medidas de contingencia se establece:

- Establecer rotacion interna de las posiciones laborales o cargos, con el objeto que
ante la pérdida de personal, exista personal interno que pueda ejecutar las tareas o

actividades, sin interrumpir la ejecucion del proceso.

- Establecer sistemas de compensacion econdmica o bonos por desempefio para el
personal operativo de la compafiia, con el objeto de mantenerlo econémicamente

estables en ante salarios ofertados por competidores directos.
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Establecer planes de trabajos part-time para estudiantes, para que en momentos de
aumento de demanda por servicios o pérdida de personal, pueda suplirse de manera
rapida y eficiente el trabajo dejado por el personal que abandona la compaiiia.

Se incorporan planes de capacitacion como medida preventiva ante la pérdida de

personal, con el objeto de establecer otras medidas compensatorias a los
trabajadores evaluados de manera eficiente en la empresa.
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9 RIESGOS CRITICOS

9.1 Riesgos internos

Como riesgo interno, se define todo tipo de variabilidad, que debiese ser mitigada o
controlada con modificaciones desde dentro de la organizacion, pero que de igual manera
pueden ser variaciones que generen alteraciones altamente riesgosas para la estabilidad del
negocio en el largo plazo. Algunos riesgos de tipo internos son:

- Eleccién del Capital Humano, con profesionales no competentes para el desarrollo
técnico-profesional del trabajo, que impida la buena ejecucion de las actividades de

manera coordinada, que traiga como consecuencia una caida de la demanda.

- Alta rotacion de personal, que no garantice un conocimiento de la organizacién en su
totalidad e impida su desarrollo eficiente en sus actividades diarias, que traiga como

consecuencia re tareas que aumenten los costos de la compafia.

- Mal clima laboral, que impida una comunicacién fluida entre las areas de la
organizacién, en desmedro de la eficiencia de la empresa, trayendo como

consecuencia abandono de clientes por mal servicio.

- Mala gestién financiera interna, que haga mantener altos niveles de deuda,
comprometiendo el desarrollo y el crecimiento de la empresa para los proximos afios,

por falta de espalda financiera, que no otorguen garantia a los bancos.

- Realizar una estrategia de segmentacion de clientes y de mercado errada, que a
nivel de organizacion no generando el valor y pudiendo hacer irreversible una

posible recuperacién de mercado.
- Sistemas Informaticos no implementados de manera correcta por la empresa, que

impliquen una mala realizacion del servicio, con una disminucion de la remanada y

una baja rentabilidad de la empresa.
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- Falta de capacitacion al personal, que disminuya los niveles de servicio de éstos a

nivel empresa.

9.2 Riesgos externos

Como riesgos externos se definird toda variable no controlable, que pueda afectar de
manera implicita o explicita, el desarrollo y puesta en marcha del negocio en la zona. La
sociedad, los negocios y todos en si, estamos insertos en un mundo global, donde todas las
partes y aspectos tanto internos como externos pueden hacer la viabilidad o no viabilidad de
un proyecto en el largo plazo. Procedemos a analizar y mencionar algunos riegos externos

gque pueden impactar de manera drastica un proyecto:

9.2.1 Riesgos Politicos-Legales

En este tipo de aspectos puede cambiar drasticamente la viabilidad de un proyecto, ya que
un cambio de gobierno, con tratamiento de la economia en otros términos, puede variar la
demanda, oferta o tratamiento impositivo de los negocios. Algunos aspectos politicos a

mencionar son:

- Tratados de libre comercio, con el ingreso de servicios que pueden afectar los

criterios de eleccion de los consumidores.

- Conflictos bélicos entre paises o conflictos internos que impidan el libre mercado o

deteriore la economia de un pais.

- Cambios de Gobierno que eliminen incentivos fiscales, subvenciones de servicios,

cambios en politicas tributarias.
9.2.2 Riesgos Econdmicos
- Cambio en politicas tributarias de un pais, con alzas desmedidas que impliquen un

deterioro de la rentabilidad del proyecto y su viabilidad en el largo plazo.
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- Devaluaciones de monedas, que impidan un flujo econémico-financiero certero, que

garantice la rentabilidad del negocio.

- Baja en el PIB, que deteriore la economia del pais y que éste, al no ser un servicio
dentro de la canasta de bienes necesarios, implique una baja demanda, que genere
perdidas y la quiebra en el largo plazo.

- Volatilidad de la moneda, que nos genere una incertidumbre en los flujos y

rentabilidades futuras.

9.2.3 Riesgos Socioculturales y Localizacion

La localizacion de un proyecto, es de vital importancia en el estudio de un negocio, es asi
como no es lo mismo desarrollar este negocio, en Chile, Pert o Argentina, ya que existen
aspectos sociales, culturales o simplemente de gustos de la personas que viven en esas

zonas, que haran que un producto o un servicio se altamente o bajamente demandado.

9.2.4 Riesgos Clientes Externos

El tratamiento con los proveedores y el cumplimiento en los tiempos para la prestacién de
servicios, es una medida con un control intermedio, bajo la dependencia que se tiene con los
proveedores, sobre todo en los sistemas de informacibn que nos proporcionan la
comunicacion y seguimiento en lineas de los requerimientos o pedidos, por lo mismo éstos,
deben ser tratados como socios estratégicos y partners, para hacerlos participes del éxito

del negocio.

9.3 Plan de mitigacion

9.3.1 Plan de mitigacién interno

Como planes de mitigacion se establecera una serie de procesos internos, que garanticen la
eficiencia en la organizacion, por otro lado se estableceran planes correctivos ante posibles
desviaciones del flujo, entre estos planes contaremos con:
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Procesos de reclutamiento eficientes, que integren conceptos técnicos Yy
psicolégicos de las personas que integraran el equipo de trabajo de la compafiia.
Realizacién de actividades de coaching cada tres meses, con el propésito de
garantizar un buen clima laboral y una comunicacion fluida entre las areas.
Establecer politicas de capacitacion del personal, siendo considerada ésta como una
inversion de mediano y largo plazo.

Contar con un soporte permanente en los sistemas informaticos implementados por
la compafia, considerando a nuestro proveedor asociado al servicio un posible
partner de mediano plazo.

Realizar reuniones gerenciales una vez por semana, para alinear las areas de la
compafia, ademas realizando andlisis asociado a la segmentacion de mercado y
estrategias de penetracion de éste.

La Gerencia General serd la encargada de establecer, poner en practica y
administrar procedimientos asociados a las actividades de la compafia,

certificandolos por sistemas de gestion 1SO.

9.3.2 Plan de mitigacion externo

Como planes de mitigacion de variantes externas se generaran las siguientes acciones:

Reuniones Gerenciales de manera semanal, para analizar el mercado externo, la
situacion financiera del pais, posibles competidores entrantes y aperturas de nicho.
El Gerente General sera el encargado de ir a seminarios relacionados a tributaria,
para estar actualizado ante posibles cambios de tipo impositivo que afecten la
eficiencia financiera de la compafia.

Como parte del estudio del proyecto, el equipo implementador, establecera
parametros de localizacion, asociados a establecer criterios asociativos que
garanticen el asentamiento cultural correcto, la comunicacién y la eficiencia
conjunta.

El Gerente General en conjunto con los financieros, tendran reuniones cada 15 dias,
con objeto de mitigar posibles fluctuaciones financieras que puedan afectar de
manera directa o indirecta los resultados de la compafia, como pueden ser

variaciones de ddlar, cambio en tasas de financiamiento, etc.
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10 Conclusiones

Se concluye con el estudio del plan de negocio que la industria es medianamente
atractiva, considerandose un factor de riesgo el poder que poseen los compradores, pero
teniendo como gran barrera de entrada los recursos tecnol6gicos con que se gestionaran
todos los procesos de actividades a ser desarrolladas por la organizacion.

Se define de acuerdo al estudio de la industria, a los proveedores como posibles partners,
por ser nuestro soporte en relacion a las tecnologias de la informacion, principal proceso de
gestion de actividades y recursos de la compainiia.

En relacion a estudios de mercado y demanda, se concluye que el segmento objetivo del
servicio son personas entre 20 a 50 afios, de clase media-alta, profesionales en su mayoria,
en completa actividad laboral, es decir, personas con jornadas laborales convencionales de
8 horas diarias, que valoricen y paguen por la pobreza del tiempo en la viven.

Como parte fundamental se concluye que el Mix de marketing, basado en precio y productos
o servicios ofertados es el Optimo para lograr los objetivos estratégico-financieros de la
empresa.

En términos economia financiera, se concluye que es un proyecto rentable con PAYBACK
de 2 afios, un VAN Positivo que alcanza los CLP $266.992.228 y un valor residual de CLP
$222.270.543, considerando un periodo de evaluacion de 7 afos.

Los andlisis de rentabilidad, nos determinan que el EBITDA a nivel compafia es positivo,
alcanzado un promedio anual de CLP $112.235.120, de lo que se concluye que el efectivo
se obtiene de la rentabilidad operativa del negocio y no de procesos de financiamiento
externos que estén fuera del giro.

En términos de valoracién para el accionista se concluye que el negocio es altamente
atractivo, con un ROE que alcanza un 60% durante el periodo de maduracion del proyecto,
con entrega de dividendos a partir del 3 afio, triplicando en los 7 afios del proyecto la
inversion inicial para capitalizacion.

Se concluye como medida de mitigacion, ante posibles adversidades en la rentabilidad del
negocio, fusiones o absorciones del 100% de la compaiiia, por empresas que se relacionan

de manera indirecta con el giro del negocio, como lo son Motoboy, DHL o Chilexpress.
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11 Anexos
11.1 ANEXO A Encuesta 1. Listado de Tramites valorados.

Tamano de muestra 30 personas
Medio Internet.
Periodo: Diciembre-14

La siguiente encuesta fue realizada al inicio de este proyecto para estudiar si habia
demanda para nuestro proyecto, dado que no existen estudios acerca del mercado de los
gue podamos obtener informacion, se realizé via internet a 30 personas dentro de Santiago,
donde se les pregunto lo siguiente: “Mencione aquellos tramites personales que les gustaria
que un tercero realizase por usted”

Y las respuestas méas comunes fueron las siguientes:

Pago de Permiso Circulacion

Pago de Partes Judiciales

Compra de Bonos en isapre, Fonasa.

Cambiar de plan en la Isapre

Sacar numero para tramites municipales

Sacar nimero para Obtencion de Carnet de Identidad o pasaporte

Dar de baja Plan de telefonia o cable (MOVISTAR, VTR, ENTEL,
etc.)

Obtener el Tag del vehiculo o devolverlo.

Llevar el auto a larevisidon Técnica

Compras de regalos navidefios o en alguna festividad.
Compra de la lista de (tiles escolares

Compra de frutas y verduras en la Vega

Ir alas kermesse de los nifios en los colegios

Hacer la fila en Navidad, afio nuevo o para las compras del 18 de
sept

Hacer la fila para un restaurant en el dia de la madre

Hacer la fila para la compra de entradas de tu cantante favorito o
de tu partido de futbol favorito

Hacer la fila para los juegos en Fantasilandia

Ir a buscar a los hijos jovenes a las fiestas que terminan tipo 2 0 4
de la mafiana

Llevar al médico al adulto mayor
Ir a las asambleas de los condominios

Ir alas reuniones de apoderados y tomar nota
Solicitar certificados de titulo, de notas en la universidad
Llevar la colacion al colegio de los nifios ( porque se me olvido)
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Comprar materiales a ultima hora para los trabajos de los nifios

Iniciacién de actividades

Timbraje de documentos del Sli

Ir a hacer los tramites del Seguro Cesantia

Ir a Tramitar algun seguro ya sea por robo, accidente, etc.

esperar los despachos que llegan de tiendas comerciales a las
casas en un horario determinado

esperar cuando van a instalar, modificar o arreglar el cable o
servicios post ventas en el hogar donde te dan rangos extensos
de horas para esperar

Tramites relacionados con la compra de una nueva vivienda
(Seleccion de la mejor vivienda de acuerdo a mis necesidades y
dinero)

Llevar al servicio técnico algin aparato por el cual tengamos
alguna garantia

Cobros de pensiones alimenticias

Cobro de Pensiones adulto mayor

Cobro de Bonos estatales
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11.2 Anexo B Encuesta 2 Disposicién a pagar.

Tamano de muestra 260 personas
Medio Internet.
Periodo: Enero-15

1. Seleccione su rango de edad N®)
[120-30

[131-40
[141-50
151-60
[ MAS DE 60

2. Profesion

2. Indique su profesion (¥)

3. Cargo

3. Indigue su cargo(*)
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4. Comuna

4_Indigue Comuna donde Trabaja(*)

5. Dizsposicion a Pagar

5. Estaria dispuesto a pagar porque le hicieramos un tramite poblico o privado que esté
cansado, aburrido o no tiene tiempo de hacer?(*)

18
[No

6. seleccione los tipos de tramites publicos de mavor importancia por los cuales estaria dispuesto a
pagar y cuanto pagaria? (marfjue solo dos)

OPCION SINo
Pago de Permiso Circulacion 0
Pago de Partes Judiciales g
Compra de Bonos en isapre, Fonasa. oo
Cambiar deplan en la Isapre oo
Sacar nimero para trimites municipales ano
Sacar numero para obtencion de camet deidentidad o pasaporte 0o
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7. Tramites Personales

En esta seccion deben marcar SOLO Ias opciones por las cuales ST pagarian y cudl seria el rangeo de dinero.

7. Seleccione los tipos de tramites privados por los cuales estaria dispuesto a pagar y cuanto? (
marque todos los tramites por los cuales pagaria v el valor)

OPCION SINO
Dar de baja Plan de telefonia o cable (MOVISTAR, VIR, ENTEL etc) oo
Obtener el Tag del vehiculo o devolvetlo. oo
Llevar el auto a la revisién Técnica g
Llevar el auto al mecdnico g
Compras deregalos navidefios o en alguna festividad. oo
Compra dela lista deutiles escolares 0O
Compra de frutas v verduras en la Vega og
Iralas kermesse delos nifios en los colegios og
Hacerla fila en Navidad, afio nuevo o para las compras del 18 de sept.l oo
Hacerla fila para un restaurant en el dia dela madre oo
Hacerla fila para la compra de entradas de tu cantante favorito o de tu partido de futbol favorito [[T_]
Hacerla fila para los juegos en fantasilandia oo
Ira buscar a los hijos jovenes a las fiestas que terminan tipo 2 o 4 dela mafiana oo
Llevar al médico al adulto mayor 0O
Ir a las asambleas delos condominios oo
Ira las reuniones de apoderados v tomar nota Qoo
Solicitar certificados de titulo, denotas en la universidad oo
Llevar la colacién al colegio delos nifios { porque se me olvida) oo
Comprar materiales a 1ltima hora para los trabajos delos nifios og
Iniciacion de actividades g
Timbraje de documentos del SII g
Ira hacer los tramites del Seguro Cesantia 0O
Ir a Tramitar algun seguro ya sea por robo, accidente, etc oo

Esperar los despachos que llegan detiendas comerciales a las casas en un horario determinado [][]
Esperar cuando van a instalar, modificar o arreglar el cable o servicios post ventas en el hogar
Dondete dan rangos extensos de horas para esperar bo
Tramites relacionados con el conservador de bienes Raices oo
Tramites relacionados con la compra de una nueva vivienda (Seleccion dela mejor vivienda de
acuerdo a mis necesidades v dinero) 0o

Llevar al servicio técnico algun aparato por el cual tengamos alguna garantia oo
Cobros de pensiones alimenticias oo
Cobro de Pensiones adulto mavor oo

Cobro de Bonos estatales
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11.3 Anexo C Encuesta 3. Encuesta de Mercado.

Tamano de muestra 280 personas

Medio Internet.

Periodo: Febrero-15

Caracteristicas: personas que trabajan en las comunas de las Condes,

Providencia, Santiago centro y Nufioa

1. Estudio de Mercado de la empresa TRAMEX

Estimados tomense un minuto de su tiempo para responder esta encuesta para nuestra empresa, se lo
agradecermos mucho.

Equipo de TRAMEX

1. Cuantas horas le dedica a su jornada laboral por dia?

18 Horas
[19 Horas
[Jmas de 9 Horas

2. Su jornada Laboral le permite hacer todos sus tramites?

st
O No

3. Conoee alguna empresa de Tramites personales como mensajeria, paqueteria u otros?

4. Estaria dispuesto a pagar porque un tercero realice alguno de sus tramites personales que usted no
puede realizar por falta de tiempo o por otro motive?

si
ONo
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5. St extstiese una empresa de tramutes personales, que le ofrezca un servicio personalizado que es lo
que vsted mas le mstania de esa empresa? ( Marque mas de una opcion)
[ Servicio Disponble via Infemet

(] Que fuviese un buen servicio post-venta
[ Que tuviese una buena atencion al cliente
] Que firese Rapido

[ Que fiiese Sequro

1 Que fuese Confiable

[ Que ofrezca Pago en Linea

[ Servicio de Seguimiento

[ Dispontble ante urgencias
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b.

Lea con atencion la siguiente descripcion y conteste las siguientes prequntas que vienen a continuacion en base a esto:

Tramex &5 una empresa dedicada ol servicio de framites personales, fales como:

TRAMITES HOGAR

Incluye

Tramites domésticos  Compra de lista de Gfiles, mercaderia, llevar la colacién de los nifios al colegio, filas para enfretenimientos y compra de
enfradas, der de beja planes de celulares, enfre ofros)

Tramites de Documentacion Personal ( Solicitor certificados personales)

Tramites relacionados con festividades (Compra de regalos, Traslados de cajos navidefias, entre ofros)

Tramites relacionados con Bajas de servicios (Dar de baja un plan de celular o cable)

TRAMITES AUTOMOTRICES
Incluye
Tramites automotrices ( Traslado de tu vehiculo a larevision técnica)

Tramites mision imposible ( i fienes algin ramite urgente, nosofros lo realizamos)

que ofrecemos?

Quieres tener mas fiempo para poder realizar esa acfividad que tanto te gusta, pero no puedes porque tienes que hacer un framite? TRAMEX es fu
solucion, resolvemos en forma rdpida, segura y simple tus framites personales y le damos la prioridad que 0 necesitas. Te puedes confactar con
nosofros a fravés de nueshro sitio web y nos contactaremos contigo, podrds sequir tus framites en linea en la comodidad de fu hogar v oficina, asi
estards informado y con la seguridad que siempre requieres, te ofrecemos asesoria en linea para que puedas preguntar acerca de lo documentacion
necesario para realizar un framite en particular, esta oferta es exclusiva para todos nuestros clientes, porque queremos ser parte de tu vida, TRAMEX
esfu eleccion,

b § 4 3 2 1

O Qs O Qs oL ol

7. ;Cudl o cudles de los siguientes aspectos le atraen del servicio?

D Que es nuevo
D Que as Uil

D Que es comodo y facll de usar gracios o que usa infemet
D Que te choma fiempo
D Que se ve confiable

D Ninguna de lcs anteriores
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8. ;En qué lugar o lugares le gustaria poder confratarutilizar el servicio?
1 Internet

[ Local
[a Domicilio
[ Otro(por favor, especifique)

0. ;A traves de que medio o medios le gustaria recibir informacion sobre este servicio?
[ Internet sifios web

[ Television
[ Facebook
O Comeo

10. ;Cudl o cudles de los signientes aspectos no le atraen del servicio?
1Mo lo necesito

[ No me da confianza
[ Ocupo otros servicios

[ mngune, porgue me gusto la propuesta

11. Partiendo de 1a base que el precio de este servicio le pareciera aceptable jqué probabilidad hav de
que lo utilizase?

[ Lo utilizaria en cuanto estuviese en €l mercado

[ Lo utilizaria a en un tiempo

] Puede que lo utilizase en un fiempo

[ MNo creo que lo utilizase

[ No lo utilizaria

O

12. 51 su respuesta es SL con que frecuencia lo usaria?
] Diariamente

1 Semanalmente
1 Mensualmente
[ Ninguna de las anferiores
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13. Cuantos tramites HOGAR. solicitaria usted?
13

[]4-6
0710
mas de 10

14. Cuantos trimites AUTOMOTERICES en total solicitaria usted?
13

46
0710
[ mas de 10

Con respectoa:

TRAMITES HOGAR
Incluye
Tramites de seguros ( tramitacion de seguros personales)

Tramites domeésticos ( Compra de lista de ttiles, mercaderia, llevar 1a colacién de los nifios al colegio,

filas para enfretenimientos v compra de enfradas, dar de baja planes de celulares, entre otros)
Tramites de Documentacion Personal ( Solicitar certificados personales, Tramites del SIT)

Responda las signientes preguntas

15. jContrataria el servicio a un precio de 50007
[ Muy probablemente

[ Probablemente

1 Es poco probable
[]1No es nada probable
[ Nolosé

1Mo, me inferesa el servicio
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16. ; Contrataria el servicio a un precio de 10.0007?
] Muy probablemente

[ Probablemente

1 Es poco probable

] Mo es nada probable
M No lo sé

[ No. me inferesa el servicio

17. ;Contrataria el servicio a un precio de 15.0007
] Muy probablemente

1 Probablemente

] Es poco probable
[1No es nada probable
1Nolosé

1 No, me interesa el servicio

Con respecto a:

TRAMITES AUTOMOTERICES
Incluye

Tramites automotrices ( revision técnica, patentes. permisos de circulacion)

Responda las preguntas a continuacion

18. ;Contrataria el servicio a un precio de 20.0007?
1 Muy probablemente

1 Probablemente

[ Es poco probable
1Mo es nada probable
O Mo lo sé

[ No, me interesa el servicio
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19 ;Contrataria el servicio a un precio de 25.0007
1 Muy probablemente

[ Probablemente

1 Es poco probable

1 No es nada probable
M Nolosé

[ Mo, me inferesa el servicio

20. ;Contrataria el servicio a un precio de 30.0007
1 Muy probablemente

1 Probablemente

1 Es poco probable
[1No es nada probable
[ Nolose

[0 MNo. me interesa el servicio

21. Sexo?
1 Hombre

1 Mujer

22 Edad?
[ Menos de 20

[Jentre 21 v 30
[ entre 31 v 40
[ entre 41 v 50
[Jentre 51 v 60
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11.4 Anexo D

Resultados Encuesta 2. Disposicidon a pagar
Primero se realiza una encuesta inicial para saber si existe gente que le gustaria que se le
realizase un servicio de tramites personales y si existe disposicion a pagar por parte de

ellos. El resultado fue el siguiente:

De la gréafica a continuacion se observa que el rango de los encuestados estaba entre los 20

y los 60 afos, donde el rango de entre los 20 y los 50 afios se lleva mas del 80%.

Edad

1. Seleccione su rango de edad ?
Opcion de respuesta Distribucion Porcentaje
20-30 ] 34,62%
31-40 O 26,92%
4120 O 26,92%
51-60 [ ] 11,54%
MAS DE 60 0%

Profesiones

Quisimos saber de qué profesiones eran estas personas y observamos que eran de carreras

profesionales
4 N\
Profesiones
Ejecutivo
Contador; 20% Comercial; 20% |£rlalistas; 20%
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Dentro de las Comunas donde mayormente trabajaban los encuestados, los resultados con
un 56% fueron Santiago Centro, en segundo lugar con un 22% la comuna de las Condes y

en tercer lugar Providencia.

Comuna donde trabaja
B san joaquin; 1;
LaReina; 2; 5% 39

~

W Las Condes
H Providencia
m santiago

La Reina
M san joaquin

¢ Estaria dispuesto a que una empresa realice sus tramites?
Con esta pregunta pudimos observar que existian personas que estaban dispuestas a que

otros realicen sus tramites por ellos, a lo cual el 86% dijo que si.

Estaria dispuesto a que una empresa
realize sus tramites?

b

HSi ENo
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Tipo de tramites; con respecto a los tramites que se podrian ofrecer hicimos un listado a

priori de los tipos de trdmites mas recurrentes y los catalogamos entre privados a aquellos

gue tienen que ver con tareas del hogar y a publicos a aquellos trdmites que se realizan en

ese sector o con alguna empresa con la cual tengamos algln servicio contratado

Con lo cual un 100% de los encuestados coincide en que una de las tareas que les gusatra

gue hiciesen por ello es obtener nimero en el registro civil, seguido de obtener nimero para

tramites municipales y permiso de circulacion.

PAGO DE PAGO DE COMPRADE CAMBIARDE
PERMISO PARTES BONOSEN PLAN EN LA
CIRCULACION JUDICIALES ISAPRE, ISAPRE
FONASA.
HS| mNO

SACAR SACAR
NUMERO NUMERO
PARA PARA
TRAMITES OBTENCION
MUNICIPALESDE CARNETDE
IDENTIDAD O
PASAPORTE

Dentro del listado de tramites tambien como mencionabamos estan los que tienen que ver

con el hogar, documentacion o automotriz, elaboramos un listado de los trdmites mas

recurrentes y los resultados fueron que los relacionados con autos eran uno de los mas

valorados con mas del 80%, seguidos con los tramites relacionados con el hogar como

hacer compras o filas y finalmente los que tienen que ver con documentacion.
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A continuacion este fue el listado de tramites privados que las personas mas necesitaban.

TRAMITE PRIVADO SI

Dar de baja Plan de telefonia o cable (MOVISTAR, VTR, ENTEL, etc.) 78,6%
Obtener el Tag del vehiculo o devolverlo. 86,7%
Llevar el auto alarevisién Técnica 88,9%
Compras de regalos navidefios o en alguna festividad. 30,8%
Compra de la lista de Gtiles escolares 64,3%
Compra de frutas y verduras en la Vega 64,3%
Ir alas kermesse de los nifios en los colegios 8,3%
Hacer la fila en Navidad, afio nuevo o paralas compras del 18 de sept 46,2%
Hacer la fila para un restaurant en el dia de la madre 25,0%
Hacer la fila para la compra de entradas de tu cantante favorito o de tu partido de futbol 61,5%
favorito

Hacer la fila para los juegos en Fantasilandia 8,3%
Ir abuscar alos hijos jévenes alas fiestas que terminan tipo 2 o 4 de la mafiana 53,8%
Llevar al médico al adulto mayor 33,3%
Ir alas asambleas de los condominios 46,2%
Ir alas reuniones de apoderados y tomar nota 25,0%
Solicitar certificados de titulo, de notas en la universidad 85,7%
Llevar la colacién al colegio de los nifios ( porque se me olvidd) 61,5%
Comprar materiales a tltima hora para los trabajos de los nifios 57,1%
Iniciacién de actividades 61,5%
Timbraje de documentos del SlI 78,6%
Ir a hacer los tramites del Seguro Cesantia 54,5%
Ir a Tramitar algin seguro ya sea por robo, accidente, etc. 71,4%
esperar los despachos que llegan de tiendas comerciales a las casas en un horario 25,0%
determinado

esperar cuando van a instalar, modificar o arreglar el cable o servicios post ventas en 33,3%
el hogar donde te dan rangos extensos de horas para esperar

Tramites relacionados con la compra de una nueva vivienda (Seleccion de la mejor 40,0%
vivienda de acuerdo a mis necesidades y dinero)

Llevar al servicio técnico algin aparato por el cual tengamos alguna garantia 71,4%
Cobros de pensiones alimenticias 45,5%
Cobro de Pensiones adulto mayor 54,5%
Cobro de Bonos estatales 50,0%
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Dentro de estos tramites se seleccionaron aquellos que tuviesen mas del 50% de valoracién

Quedando a continuacion los siguientes:

TRAMITE PRIVADO Sl

Dar de baja Plan de telefonia o cable (MOVISTAR, VTR, ENTEL, etc.) 78,6%
Obtener el Tag del vehiculo o devolverlo. 86,7%
Llevar el auto alarevision Técnica 88,9%
Compra de lalista de Gtiles escolares 64,3%
Compra de frutas y verduras en la Vega 64,3%
Hacer la fila para la compra de entradas de tu cantante favorito o de tu partido de futbol favorito 61,5%
Solicitar certificados de titulo, de notas en la universidad 85,7%
Llevar la colacién al colegio de los nifios ( porque se me olvid6) 61,5%
Comprar materiales a tltima hora para los trabajos de los nifios 57,1%
Iniciacion de actividades 61,5%
Timbraje de documentos del SlI 78,6%
Ir a hacer los tramites del Seguro Cesantia 54,5%
Ir a Tramitar algun seguro ya sea por robo, accidente, etc. 71,4%
Llevar al servicio técnico algun aparato por el cual tengamos alguna garantia 71,4%
Cobro de Pensiones adulto mayor 54,5%

De estos tramites se revisaron cudles de ellos necesitan poder simple o se tienen que

realizar de manera personal 0 no necesitan autorizacion personal para realizarse, el

resultado fue el siguiente:

TRAMITE PRIVADO Sl Requieren documentacién
Dar de baja Plan de telefonia o cable (MOVISTAR, VTR, ENTEL, etc.) 78,6% Poder Simple

Obtener el Tag del vehiculo o devolverlo. 86,7% Personal

Llevar el auto a larevisiéon Técnica 88,9% No requiere poder simple
Compra de lalista de Gtiles escolares 64,3% No requiere poder simple
Compra de frutas y verduras en la Vega 64,3% No requiere poder simple
Hacer la fila para la compra de entradas de tu cantante favorito o de tu partido | 61,5% No requiere poder simple
de futbol favorito

Solicitar certificados de titulo, de notas en la universidad 85,7% Poder Simple

Llevar la colacién al colegio de los nifios ( porque se me olvidé) 61,5% No requiere poder simple
Comprar materiales a Gltima hora para los trabajos de los nifios 57,1% No requiere poder simple
Iniciacion de actividades 61,5% Personal

Timbraje de documentos del Sli 78,6% Personal

Ir a hacer los tramites del Seguro Cesantia 54,5% Personal

Ir a Tramitar algin seguro ya sea por robo, accidente, etc. 71,4% Personal

Llevar al servicio técnico algin aparato por el cual tengamos alguna garantia 71,4% No requiere poder simple
Cobro de Pensiones adulto mayor 54,5% Personal
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Luego se realiza otro filtro mas para descartar los tramites que se realizan a manera
personal, ya que no podriamos entonces realizarlos y finalmente realizamos un cruce con la
disposicién a pagar de cada actividad, el cruce serd con aquellos cuya disposicion a pagar
esté en un rango mayor a 50%.

Se obtiene entonces lo siguiente:

TRAMITE PRIVADO | SI Requieren 1-5000 | 5001-10000 | 10001-15000 15001-20000 20001-25000
documentacion

Dar de baja Plan de | 78,6% | Poder Simple 66,7%
telefonia o cable
(MOVISTAR, VTR,

ENTEL, etc.)

Llevar el auto a la | 88,9% | No requiere 57,1%
revision Técnica poder simple

Compra de la lista | 64,3% | No requiere 60,0%

de Gtiles escolares poder simple

Compra de frutas y | 64,3% | No requiere 54,5%

verduras en la poder simple

Vega

Hacer la fila parala | 61,5% | No requiere 50,0%

compra de poder simple

entradas de tu
cantante favorito o
de tu partido de
futbol favorito

Solicitar 85,7% | Poder Simple 53,8%

certificados de

titulo, de notas en
la universidad

Llevar la colaciéon | 61,5% | No requiere 87,5%
al colegio de los poder simple
nifios ( porque se

me olvidd)
Comprar 57,1% | No requiere 55,5%
materiales a dltima poder simple

hora para los
trabajos de los

nifios
Llevar al servicio | 71,4% | No requiere 54,5%
técnico algan poder simple

aparato por el cual
tengamos alguna
garantia

Podemos observar que la disposicion a pagar se mueve en el rango entre 5000 y 10000
pesos, en cambio para el tramite de revision técnica el rango a pagar esta entre 20000 y

25000 pesos.
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En el caso de los trdmites publicos se realizé la misma pregunta dentro de la misma

encuesta, a los que las personas nombraron los siguientes tramites con el siguiente

porcentaje:
Sl
Pago de Permiso Circulacion 88,2%
Pago de Partes Judiciales 78,6%
Compra de Bonos en isapre, Fonasa. 58,3%
Cambiar de plan en la Isapre 75,0%
Sacar numero para trdmites municipales 86,7%
Sacar nimero para Obtenciéon de Carnet de Identidad o pasaporte 100,0%

Luego de esto los que tuviesen mas de un 50% de votacion quedarian seleccionadas, luego
de esto revisamos cuales de ellas se podian realizar de manera presencial y cuales no:

Sl requiere documentacién
Pago de Permiso Circulacion 88,2% | Se puede realizar online
Pago de Partes Judiciales 78,6% | en algunos casos online
Compra de Bonos en isapre, 58,3% | online
Fonasa.
Cambiar de plan en la Isapre 75,0% | solo es personal
Sacar numero para trédmites 86,7% | sin documentacion
municipales
Sacar numero para Obtenciéon de 100,0% | puede ser online/ solo los
Carnet de Identidad o pasaporte Sabados es por orden de

llegada

Nosotros solo realizariamos los tramites que son presenciales o parcialmente presenciales,

por lo que seleccionamos las siguientes:

Sl Documentacién

Pago de Partes Judiciales 78,6% | en algunos casos online
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Sacar nimero para tramites municipales 86,7% | sin documentacion

Sacar numero para Obtencion de Carnet de | 100,0% | puede ser online/ solo los Sabados

Identidad o pasaporte es por orden de llegada

Para luego cruzar esta informacién con la disposicion a pagar por ellas las cuales tienen que
cumplir con un 50% de aceptacion en el rango de precios.

Quedando solo las siguientes:

Sl Documentacion 1-5000 50001-10000 10001-15000
Sacar nimero para 86,7% | sin documentacion 76,9%
tramites municipales
Sacar namero para 100,0% | puede ser online/ 64,3%
Obtencién de Carnet de solo los Sabados es
Identidad o pasaporte por orden de llegada

Podemos observar segun esta tabla que la disposicién a pagar se mueve en el rango entre
5000 y 10000 pesos,

Finalmente estas son las que realizaremos en el caso publico.

11.5 Anexo E Resultados Encuesta N°3 Estudio de Mercado

Esta segunda encuesta fue realizada como estudio de mercado, en cada figura mostrada

apareceran las preguntas realizadas y los resultados.

Cuantas horas le dedica a su jornada
laboral por dia?

8 Horas 9 Horas mas de 9 horas
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Su jornada Laboral le permite hacer
todos sus tramites?

= Si ®mNo

82%

Conoce alguna empresa de Tramites
personales como mensajeria,
paqueteriau otros?

oD

M Chileexpress
B DHL
= Motoboy

M Pullman Cargo
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¢ Estaria dispuesto a pagar porque un tercero realice alguno de sus tramites personales que

usted no puede realizar por falta de tiempo o por otro motivo?
Un 80% de los encuestados respondi6 que siy solo un 20% que NO.

Disposicion a pagar

120%

100%

80%

60%

Titulo del eje

40%

20%

0%

Con respecto a las caracteristicas que mas se valoran de un servicio de tramites tenemos a

continuacion:

Servicio Disponible via Internet 16%
Que fuese Réapido 13%
Que fuese Seguro 12%
Que fuese Confiable 14%
Que ofrezca Pago en Linea 11%
Servicio de Seguimiento 11%
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Caracteristicas del Servicio que mas
se valoran

16%

1 a07 14%
3%  172%
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Lea con atencidn la siguiente descripcidn y conteste las siguientes preguntas que vienen a

continuacion en base a esto:

TRAMEX es una empresa dedicada al servicio de trdmites personales, tales como:
TRAMITES HOGAR

Incluye

Tramites domésticos (Compra de lista de Utiles, mercaderia, llevar la colacién de los nifios al
colegio, filas para entretenimientos y compra de entradas, dar de baja planes de celulares,
entre otros)

Tramites de Documentacion Personal (Solicitar certificados personales)

Tramites relacionados con bajas de servicios (como plan de celular o cable)

Tramites urgentes.

TRAMITES AUTOMOTRICES
Incluye
Tramites automotrices (Traslado de su vehiculo a la revision técnica y realizacion del

tramite.)

¢, Que ofrecemos?
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¢Quieres tener mas tiempo para poder realizar esa actividad que tanto te gusta, pero no
puedes porque tienes que hacer un tramite? TRAMEX es tu solucién, resolvemos en forma
rapida, segura y simple tus tramites personales y le damos la prioridad que tu necesitas. Te
puedes contactar con nosotros a través de nuestra aplicacibn movil o sitio web y nos
contactaremos contigo, podras seguir tus trdmites en linea en la comodidad de tu hogar u
oficina, asi estards informado y con la seguridad que siempre requieres, te ofrecemos
asesoria en linea para que puedas preguntar acerca de la documentacion necesaria para
realizar un trdmite en particular, esta oferta es exclusiva para todos nuestros clientes,

porque queremos ser parte de tu vida, TRAMEX es tu eleccién.

En una escala del 1 al 6, donde 6 es "muy interesante" y 1 es "nada interesante".

¢Cuan interesante le parece el servicio
gue TRAMEX entregaria para usted?

4% 4% rO%

6

m4a
3
m2

[

Ante esta pregunta nuestros encuestados evaluaron con:

un 58% que les parecia muy interesante el servicio que ofreceriamos
un 19% que les parecia interesante

y alrededor del 8% no le interesaba.

¢,Cudl o cuales de los siguientes aspectos le atraen del servicio?
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75,0%

Que es nuevo Que es util  Que es comodo Que te ahorra Que se ve
y facil de usar tiempo confiable
gracias a que

usa internet

¢En qué lugar o lugares le gustaria
poder contratar/utilizar el servicio?

Internet
64% |/ m Local

¥ a Domicilio
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Medios informativos

65,4%
53,8%
’ 50,0%
15,4% 15,4%
Internet sitios Anuncios Correo Television Facebook
web publicitarios

¢Cual o cudles de los siguientes
aspectos no le atraen del servicio?

8% No lo necesito
4%

No me da confianza
M Ocupo otros servicios

M ninguno, porque me gusto
la propuesta

Partiendo de |la base que el precio de
este servicio le pareciera aceptable
équé probabilidad hay de que lo
utilizase?

Lo utilizaria en cuanto
‘ 42% estuviese en el mercado

Lo utilizariaaenun
tiempo

1 Puede que lo utilizase en
un tiempo
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Si su respuestaes Sl, con que
frecuencialo usaria?

Diariamente
Semanalmente
= Mensualmente

B Ninguna de las anteriores

Con respecto a:
TRAMITES HOGAR

Incluye:

Tramites domésticos ( Compra de lista de Utiles, mercaderia, llevar la colaciéon de los nifios al

colegio,
filas para entretenimientos y compra de entradas, dar de baja planes de celulares, entre otros)
Tramites de Documentacién Personal ( Solicitar certificados personales)

Tramites urgentes.

Cuantos tramites HOGAR en total
solicitaria usted?

4% FO%

35% 1-3
4-6
61%
m7-10

H masde 10

Los encuestados respondieron con un 61% que la frecuencia de compra estariaentre 1y 3
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Precio

Se les pregunta a las personas por la disposicién a pagar por el tramite HOGAR y algo muy
interesante se muestra a continuacion en los resultados, a medida que subiamos el precio
con rangos de 5.000 pesos la disposicion a pagar disminuia, por lo que encontramos que
los encuestados fueron sensibles al precio con una demanda elastica. El rango que vario el

precio en un mayor porcentaje fue entre los 5.000 y 10.000 pesos por tramite.

¢ Contrataria el servicio a un precio de
50007

4% 4% rO%

38% Muy probablemente
Probablemente
= Es poco probable
54% pocop
M No es nada probable

W No lo sé

¢ Contratariael servicio a un precio de
10000?

0%
8%
Muy probablemente
27% Probablemente
™ Es poco probable
B No es nada probable
HNolosé
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0%

¢ Contrataria el servicio a
150007

un precio de

Muy probablemente
Probablemente

™ Es poco probable

B No es nada probable

W No lo sé

Con respecto a:
TRAMITES AUTOMOTRICES

Incluye

Tramites automotrices (Traslado de su vehiculo a la revisibn técnica y realizacion del

tramite.)

Responda las preguntas a continuacion:

4% '-0%

¢ Contrataria el servicio a un precio de

20000?

Muy probablemente
Probablemente
60% m Es poco probable
B No es nada probable

W No lo sé
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¢ Contratariael servicio a un precio de
250007

0%

8%
Muy probablemente
Probablemente

™ Es poco probable

52%
B No es nada probable

W No lo sé

¢ Contrataria el servicio a un precio de
300007

0%-| 4%

Muy probablemente
Probablemente

™ Es poco probable

B No es nada probable

W No lo sé

Es importante a destacar que la disposicion a pagar de los encuestados estaria en un rango
de entre los 20 mil y 25 mil pesos, a medida que se aumentaba el precio la disposicién a
pagar disminuia por lo que se observa en el Ultimo grafico, donde ya las personas no
pagarian 30 mil pesos por este servicio.
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Sexo

" Hombre m Mujer

Podemos observar que no hay una preferencia de genero por los tramites, la necesidad es

transversal.

Edad encuestados

47,8%

34,8%

13,0%

4,3%
0,0% e 0,0%

0,0%

Menos de Entre 20y Enfre 25y Entre 35y Entre45y Entre55y 650 mdas

20 24 34 44 54 64

afios
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11.6 Anexo F ANALISIS ESTRATEGICO

Analisis PESTDAL

A continuacion se presentan las tendencias claves que se deben considerar en el negocio.

Sistema Politico

El llamado indice de Clima Econémico (ICE) de América Latina cayé desde 80
puntos en octubre del afio 2014 hasta 75 en el primer mes de este afio 2015, segun
el sondeo realizado trimestralmente por la FGV en asociacion con el Instituto de
Estudios Econdémicos de la Universidad de Munich entre 1.071 especialistas de 117
paises.

El indice se centra en la medicion de cinco categorias y sus respectivos
componentes. Las categorias que se evallan son el ambiente macroeconémico, el
ambiente empresarial, competitividad y globalizacion, nivel de infraestructura y
entorno politico.

La caida del indice en América Latina se debe principalmente al empeoramiento de
la evaluacién de Bolivia, Colombia, Ecuador y México.

Los resultados ofrecidos muestran que Chile sube al sexto lugar en relacion con el

afio 2014 en América Latina®.

Econdmico

El Fondo Monetario Internacional (FMI) redujo levemente su proyeccion de
crecimiento para la economia chilena este afio a 2,7% desde el 2,8% estimado en
enero 2015.

De acuerdo a las estimaciones del FMI Chile se ubicaria este afio en el quinto lugar
dentro de las economias con mayor crecimiento en Sudamérica después de Bolivia
(4,3), Paraguay (4%), Peru (3,8%) y Colombia (3,4%).

En tanto para 2016 el organismo prevé una expansion del Producto Interno Bruto
(PIB) chileno de 3,3%.

Para la inflacion el fondo estimo6 que se ubicara en 3% tanto a fines de 2015 como el
proximo afio, mientras que la tasa de desempleo llegaria a 7,2% y 7% en ambos

periodos.

8 https://www.df.cl/noticias/economia-y-politica/macro/chile-sube-al-sexto-lugar-de-america-latina-en-

ranking-de-clima-para-hacer-negocios/2015-02-12/131710.html
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- En cuanto al crecimiento global el FMI mantuvo su proyeccion para este afio en 3,5%
y pronosticé una expansion de 3,8% para 2016°

Social

- Chile es el pais de la OCDE con més desigualdades en los ingresos entre los ricos y
los pobres, aunque también es uno de los que han corregido algo esa tendencia
desde el comienzo de la crisis financiera en 2007.

- Chile es el cuarto de los 34 paises miembros con una mayor proporcién de pobres,
en concreto un 18% de la poblacién con ingresos inferiores al 50% de la media,
segun los datos de 2010 recopilados en un informe publicado hoy por la
Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE).1°

- Por su parte, la esperanza de vida de los chilenos, con 78,8 afios, se aproxima al
promedio de la OCDE, que es de 79,3 afos.

- En el &mbito ambiental, en Chile los niveles de emisién de diéxido de carbono
aumento en un 74% sus emisiones entre 2008 y 2009. Segun un informe de la
Administracion de Informacion Energética de EE.UU., durante 2008, el pais produjo
68,30 mil toneladas de di6éxido de carbono y un afio después lleg6 a 118,91 mil

toneladas.

Tecnoldgicos

Segun el informe al respecto elaborado cada afio por el Foro Econémico Mundial. Chile
sigue liderando a nivel regional en tecnologia, aunque bajé un puesto frente al afio 2014. El
indice mide la capacidad de 148 economias de aprovechar las TIC para mejorar el nivel de
conocimiento y de bienestar de su poblacion. Finlandia, Singapur, Suecia, Holanda, Noruega
y Suiza lideran, en este orden, el ranking y los seis tienen la misma posicién que en el indice
de 2013.1%,

°  http://www.latercera.com/noticia/negocios/2015/04/655-625388-9-fmi-recorta-a-27-proyeccion-de-
crecimiento-para-la-economia-chilena-este-ano.shtml

10 http://www.latercera.com/noticia/nacional/2014/03/680-570030-9-chile-es-el-pais-ocde-con-mas-
desigualdad-de-ingresos-y-el-que-mas-lo-ha.shtmi

11 Fuente: CORFO
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En materia de internet y uso de celulares segun la Encuesta Nacional sobre
Accesos y Usos, Usuarios y Disposicion de Pago por Internet'? realizada en
2015 un 66% de los chilenos cuenta con una conexién permanente a internet, las
causas mas importantes declaradas para conectarse a internet desde el hogar son
Educacion (51,1%), Comunicacion y Entretenimiento (30,9%) y Razones Laborales
(9,8). No obstante, los usos mas frecuentes a nivel nacional son Redes Sociales
(79,3%), Correos Electrénicos (78,3%) y Musica y Peliculas (42,2%).

Tendencia a un sostenido incremento en las conexiones maviles tanto en el ambito
urbano como rural.

Existe tendencia a la masificacion de accesos moviles en todas sus formas
(Smartphone, banda ancha movil, tablets). Desde 2010 hasta el primer trimestre de
2014, Chile pas6 de 19 a 51,8 dispositivos de acceso a internet por cada 100
habitantes.

Otro dato importante es el crecimiento del uso de las consolas de videojuegos como

dispositivo de acceso a internet, llegando casi a al 20%.

Legislativo
Segun la Ley de Transito nuevas exigencias para los motociclistas en materia de

equipamiento de seguridad, por ejemplo, los guantes son obligatorios, aunque se

desplace a menos de 80 km/h.

A partir del 10 de Diciembre del 2005 y producto de la modificacion de la ley 18.290
los partes posteriores a esa fecha solo podran ser cancelados por internet durante
los primeros 5 dias habiles de cursada la infraccién, posteriormente deberan ser
cancelados directamente en los Juzgados de Policia Local, para tal efecto deben
presentarse al Juzgado respectivo en la fecha de citacion.

Dependiendo de la infraccién los partes se pueden cancelar en Tesoreria Municipal
dentro de los 5 dias habiles con un descuento, en caso contrario debe concurrir al
citado Juzgado de Policia Local.

Los partes cursados por Carabineros de Chile y Ministerio de Transporte, no se

cancelan a través de Internet.

Analisis PORTER

12 Fyente: Subtel
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Para determinar las fuerzas competitivas, realizaremos el analisis de Porter, donde
tendremos un andlisis externo que nos servira como base para formular estrategias
destinadas a aprovechar las oportunidades y/o hacer frente a las amenazas detectadas.
Amenaza de nuevos competidores: MEDIA-ALTA

La inversion para comenzar con las operaciones es baja, cualquier persona con energias
puede realizar un trdmite personal, el Know how del negocio es facil de aprender pero existe
dependencia con proveedores fijos.

v' Estrategias a usar:
e Ofrecer mejores condiciones de venta para fidelizar a los clientes
e Aumentar los canales de venta a través de internet.

¢ Aumento de la publicidad para posicionar la marca

Amenaza de los Sustitutos: MEDIA

La posibilidad de que existan sustitutos es que otras empresas 0 medios satisfagan las
mismas necesidades y eso quiere decir que los tramites dejen de ser en forma presencial y
ahora todo sea digitalizado y que todo se haga por internet, pero esto solo es posible para
los tramites que requieren por ejemplo retiro de documentos, pero en el caso de transporte
de paquetes esto no podria ser realizado digitalmente, las personas siempre tendran la
necesidad de enviar algln paquete o regalar algo, porgue el objeto es un bien tangible.

En el caso de las los tramites relacionados con obtener y esperar el nimero de atencion,
podria ser reemplazado por que las empresas proveedoras del servicio las cuales son del
sector publico, provean un servicio de tramite en linea en el cual en el caso del carnet y
pasaporte no es posible dado que es un documento que las personas deben portar para

realizar cualquier trdmites y no es digitalizado, por ahora la normativa legal no lo permite.

v Estrategias a usar:
e Aumento de la calidad de servicio
¢ Aumento de la publicidad.

e Aumentar promociones de venta

Poder de negociacion de los proveedores: MEDIO
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Existe una gran cantidad de proveedores de servicios que fueron mencionados
anteriormente para las empresas de tramites por lo que el poder de negociacion es bajo.
Las empresas requieren de sus servicios en gran volumen para el transporte de carga por
ejemplo se requieren camiones o autos

v' Estrategia a usar:

e Alianzas estratégicas con proveedores de servicios de transporte

¢ Alianzas con proveedores de productos y mercaderias.

e Contar con sus propios profesionales para la realizacién de las actividades core y de

mantencion.

Poder de Negociacion de los compradores: ALTA

Existe una gran cantidad de compradores, por lo que pueden reclamar por precios mas
bajos y mejores condiciones.

El servicio que se entrega no es diferenciado

Los consumidores solicitan los servicios en pocos volimenes

El costo de cambio es cero, dado que si el servicio es el mismo los clientes y el precio es
menor entonces los clientes buscaran el mejor precio.

Los consumidores no estan bien informados de los precios pero cuentan con una

disposicion a pagar no muy alta.

v' Estrategias a usar:

e Buscar una diferenciacion en los servicios.
e Ofrecer un mayor servicio post venta

e Mejores garantias

¢ Aumentar la comunicacién con el cliente

¢ Ganarse la confianza.

e Asesorias gratuitas para los clientes suscritos en cuanto a sus tramites.

De acuerdo al analisis expuesto de define la Industria MEDIANAMENTE ATRACTIVA para
la inversion, el rol informativo sobre los servicios que se ofrecen dentro de la industria juega
un papel importante a la hora de elegir entre una empresa y otra que ofrece el mismo
servicio, se rescata del andlisis la importancia de definir una Se rescata del analisis la

importancia de definir correctamente la estrategia genérica y el modelo de negocios, de
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modo de posicionarse frente a los competidores como un servicio con un sello propio que
potencie a la marca y de calidad, para consecuentemente facilitar la comercializacion de los
servicios y enfrentar de manera auspiciosa el riesgo que sugiere el sucumbir ante la
rivalidad y poder que presenta que un nuevo competidor entre al mercado.

De manera adicional, el modelo indica que el atractivo de la industria y las posibilidades de
obtener altas rentabilidades en el largo plazo, son de nivel medio. Tal atractivo se ve
motivado principalmente por la amenaza de nuevos entrantes los requerimientos de capital
si se desea entrar como una microempresa, Yy la posibilidad de diferenciarse frente a otros y

el alto poder de los compradores.

ANALISIS STAKEHOLDERS

Desde el punto de vista empresarial y de la industria, se identifica los stakeholders o grupos
de interés, que se afectan de manera directa o indirecta por el giro y funcionamiento de la
misma. Para lo anterior, especificamente en la industria de los trdmites personalizados
express, analizaremos dos grupos especificos de interés como lo son los Stakeholder

Primarios y Stakeholder Secundarios.

Stakeholders Primarios

En este grupo incluiremos actores que tienen una relacion directa con el negocio y la

industria en la que esta participando la empresa:

e Propietarios, se define un sociedad de tipo limitada, que maneja en su totalidad la
gestion y control de la compafiia, con una clara orientacién a la rentabilidad y
masificacion de la de los servicios que presta por ésta. De la misma forma se espera
manejar un flujo continuo de trabajo con los trabajadores de la compafiia, mas bien

vistos como socios estratégicos, para el crecimiento de la empresa.

e Proveedores, como el principal proveedor, se presentan las empresas de tecnologias
de la informacion y comunicacion, que seran el soporte de la demanda en términos
de comunicacion directa con los clientes y de procesos de gestion, para el control de

actividades y recursos involucrados en el trabajo diario.

108



e Clientes, son un aliado directo para la compafiia, en términos de satisfaccion y
demanda asociada, ademéas también son considerados un medio publicitario no
formal, con el “boca a boca” recomendado.

e Trabajadores, el capital humano, es considerado, uno de los nicleos de la estrategia
de la compafia, basados en la fuerte orientacion de mano de obra que presentara el

servicio ofertado por la empresa.

Stakeholders Secundarios
e Medios Publicitarios, se consideran una plataforma indirecta dentro de los
stakeholders de la empresa, sin embargo es una fuente valorada en términos de ser
uno de los canales mas importantes para llegar tanto a los clientes como a los

usuarios finales.
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11.7 Anexo G

Layout de Planta
Para el negocio, se establece un layout de la propiedad comercial, estilo casona antigua del

sector de Santiago antiguo, con dos plantas:

Planta Baja: Establecida para recepcién de proveedores, donde opera la recepcionista
general y operadora de Call center de la empresa. Ademas toda el area operativa estara
establecida en esta planta, incluyendo la Oficina del Gerente de Operaciones, vendedores y
una sala donde estaran los operadores que no estén en ruta. Ademas existird una sala de
reuniones especialmente establecida para las reuniones diarias que se tendra, para la

asignacion de rutas de los operadores.

Planta Alta: Establecida para las unidades de apoyo de la empresa, area financiera y
Gerencia General, ademas se incorporardn dos salas de reuniones, para recepcion de

posibles clientes, bancos, proveedores y otros.

| LAYOUT PLANTA |

AREA OPERACIONES
SECRETARIA DE OFICINA
OFICINA SALA DE ESPERA
GERENTE DE OPERACIONES GERENCIA GERENTE GENERAL
OPERADORAS COORDINADORES
CALL CENTER DE RUTA Y VENTAS SUAGE
REUNIONES 1
SALA DE
ESPERA SALA DE REUNIONES PARA RUTAS
OPERADORES AREA DE FINANZAS
SALA DE
. . REUNIONES 2
BANO BANO BANOS JEFE DE
AN VIEER COCINA SALA OPERADORES ANALISTAS S
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11.8 Anexo H

Inversidon en Activos y equipamiento de la Operacion

Como equipamiento necesario para la puesta en marcha del negocio se establece la

inversion en tres tipos de activos:

Equipamiento relacionado a Automaviles

Se estima necesaria la compra de dos camionetas como activo fijo de la empresa, para la
gestion de tramitaciones especiales de clientes que requieran un servicio fuera de los limites
tradicionales de la Region Metropolitana. Por otro lado, se considera la compra de 30
motos, para traslado de los administrativos para tramites responsables de la ejecucion de

las actividades en terreno:

e Camioneta Fiorino Fire

¢ Imoto Takasaki Scooter

Equipamiento relacionado a mobiliario

Una inversién no menor es la adecuaciéon y habilitaciéon de las oficinas de la empresa, para
lo cual se establece la compra de escritorios, mesas v sillas, de diferentes caracteristicas y

funcionalidades, para la habilitacion de las oficinas:

e Escritorios Escandinava
o Sillas escritorio Asenti

e Mesa de reunion redonda
¢ Sillas mesa de reunién

e Sillén de espera visitas

Equipamiento relacionado a tecnologias y software

Se estima la compra de activos tecnoldgicos, especialmente necesarios para el giro del

negocio, basado a la alta dependencia de las Tecnologias de la Informacion, relacionado a
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las redes comunicacionales y plataformas para gestion y control de pedidos. Para esto se

incorpora una inversion inicial por éste concepto que incluye:

e Notebook HP — AMD
e GPS

o Teléfonos Fijos

e Impresoras

e Televisor proyector oficina

112



11.9 Anexo |

Costo del Equipamiento

Equipos Precio Unidades Precio Total
Equipamiento relacionado a automoviles

Camioneta Fiorino Fire 6.190.000 2 12.380.000
Imoto Takasaki Scooter 690.000 30 20.700.000
Sub Total 33.080.000
Equipamiento relacionado a mobiliario

Escritorios Escandinava 59.900 9 539.100
Sillas escritorio Asenti 16.990 9 152.910
Mesa de reunién redonda 119.000 238.000
Sillas mesa de reunion 6.900 10 69.000
Sillén de espera visitas 209.000 1 209.000
Sub Total 1.208.010
Equipamiento relacionado a tecnologias y software

Notebook HP - AMD 249.990 9 2.249.910
GPS 89.000 30 2.670.000
Teléfonos Fijos 40.000 9 360.000
Impresoras 39.900 279.300
Televisor proyector oficina 459.900 1 459.900
Sub Total 6.019.110
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11.10 Anexo J

Estructura Organizacional

GERENTE GENERAL
SECRETARIA
I I
JEFE DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS GERENTE DE OPERACIONES
ANALISTA CONTABLE Y
REMUNERACION COORDINADORES
DE RUTA'Y VENTAS
ANALISTA CONTROL DE
GESTION ( POSIBLE) OPERADORA CALL
CENTER PARA VENTA

ADMINISTRATIVOS
PARA TRAMITES

CHOFERES
ADMINISTRATIVOS
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11.11 Anexo K:

Seguros relacionados al negocio

Para el giro del negocio, se establece una serie de seguros necesarios, que garanticen una
ejecucion de actividades con un riesgo minimo, en términos de los trabajadores, propiedad
y la empresa. Para lo anterior, como primera medida, se instaura la contratacion de cuatro
seguros:
- Seguros de accidentes para trabajadores: Relacionado a indemnizaciones de
cobertura para trabajadores de la compafiia, ya sea por accidente o fallecimiento
dentro de la jornada laboral y de las actividades diarias del trabajador.

- Seguro de responsabilidad civil: Tiene como finalidad, ser una garantia para la

empresa, para cubrir posibles dafios que puedan ocasionar a terceros.

- Seguro contra incendio: Tiene como finalidad, asegurar la propiedad comercial en

arriendo, donde estara ubicada la dependencia central de la empresa.
- Seguro contra robo: Tiene como finalidad, asegurar la propiedad comercial en

arriendo contra robos, ademas de los vehiculos motorizados de la compaiiia, de

manera especifica las camionetas de la empresa.
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11.12 Anexo L:

Recurso Humano anual en nimero de personas

Recursos 2016 | 2017 | 2018 2019 | 2020 2021 2022
Gerente General 1 1 1 1 1 1 1
Recepcionista 1 1 1 1 1 1 1
Jefe de Finanzas 1 1 1 1 1 1 1
Analista Contable vy 1 1 1 1 1 1 1
Remuneraciones

Gerente de 1 1 1 1 1 1 1
Operaciones

Coordinador de Ruta'y 3 3 3 3 3 3 3
ventas

Operadora Call Center 3 3 3 3 3 3 3
Administrativo  para 30 30 30 30 30 30 30
Tramites

Chofer Administrativo 2 3 4 5 5 5 5
N° de Personas 43 44 45 46 46 46 46

11.13 Anexo M:

Salario mensual y flujo de gastos anual de remuneraciones

Como estructura salarial se establecen gastos asociados a apoyo, correspondientes a la
Gerencia General y al area de finanzas, ademas de los costos salariales asociados al area
de operaciones, se ingresa como supuesto el no aumento de salarios para efectos de flujo

de caja del proyecto.

116



Salarios Mensuales

Recursos Salario Mensual
Gerente General 2.300.000
Recepcionista 500.000
Jefe de Finanzas 1.000.000
Analista Contable y Remuneraciones 380.000
Gerente de Operaciones 2.000.000
Coordinador de Ruta y Ventas 600.000
Operadora Call Center 300.000
Administrativo para Tramites 300.000
Chofer Administrativo 350.000
Remuneracion anual compafia Tramex
Recursos 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Gerente 27.600.000 27.600.000 27.600.000 27.600.000 27.600.000 27.600.000 27.600.000
General
Recepcionista 6.000.000 6.000.000 6.000.000 6.000.000 6.000.000 6.000.000 6.000.000
Jefe de 12.000.000 12.000.000 12.000.000 12.000.000 12.000.000 12.000.000 12.000.000
Finanzas
Analista 4.560.000 4.560.000 4.560.000 4.560.000 4.560.000 4.560.000 4.560.000
Contable
Gerente de 24.000.000 24.000.000 24.000.000 24.000.000 24.000.000 24.000.000 24.000.000
Operaciones
Coordinador de 21.600.000 21.600.000 21.600.000 21.600.000 21.600.000 21.600.000 21.600.000
Ruta y Ventas
Operadora Call 10.800.000 10.800.000 10.800.000 10.800.000 10.800.000 10.800.000 10.800.000
Center
Administrativo 108.000.000 108.000.000 108.000.000 108.000.000 108.000.000 108.000.000 108.000.000
para Tramites
Chofer 8.400.000 12.600.000 16.800.000 21.000.000 21.000.000 21.000.000 21.000.000
Administrativo
Remuneracion 222.960.000 227.160.000 231.360.000 235.560.000 235.560.000 235.560.000 235.560.000
Total
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11.14 Anexo N:

Gasto Comun y arriendo de oficina

Gasto Comun

Gasto Comun 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Insumos oficina 1.200.000 1.200.000 1.200.000 1.200.000 1.200.000 1.200.000 1.200.000
Gastos basicos 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000
Gastos de aseo 960.000 960.000 960.000 960.000 960.000 960.000 960.000
Telefonia movil 5.590.404 5.741.496 5.892.588 6.043.680 6.043.680 6.043.680 6.043.680
Software 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000 3.000.000
Mantencion

Internet 1.800.000 1.800.000 1.800.000 1.800.000 1.800.000 1.800.000 1.800.000
Patentes 2.240.000; 2.240.000 2.240.000 2.240.000; 2.240.000 2.240.000 2.240.000
Motos/autos

Combustible 14.400.000 14.400.000 14.400.000 14.400.000 14.400.000 14.400.000 14.400.000
Total Comun 32.190.404 32.341.496 32.492.588 32.643.680 32.643.680 32.643.680 32.643.680

Gasto de arriendo

Para gastos asociados a arriendo, se establece una oficina localiza en el centro de Santiago,

con el objeto de beneficios de localizacion, la oficina tendra un costo mensual de $500.000,

qgue en términos anuales ascendera a los $6.000.000, ademas se establecen costos por

contingencia y pago de patentes relacionado al capital establecido en la sociedad.

Respaldos incluidos en los anexos.

Arriendo y Patentes 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Oficina Santiago Centro | 6.000.000 6.000.000 6.000.000 | 6.000.000 | 6.000.000 | 6.000.000 6.000.000
Patentes 151.200 151.200 151.200 151.200 151.200 151.200 151.200
Otros Gastos 500.000 500.000 500.000 500.000 500.000 500.000 500.000
Total 6.651.200 6.651.200 6.651.200 | 6.651.200 | 6.651.200 | 6.651.200 6.651.200
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11.15 Anexo O:
Gasto Marketing

Con la finalidad de promocionar y publicitar la marca en estos primeros 7 afios de partida, se

asumen costos por promocion y marketing, para mostrar el servicio a los potenciales

clientes, se estima un baja en este tipo de gastos con la maduracion de la empresa en el

largo plazo.
Unidades Costo Unitario Subtotal Anual

Medios
Anuncio en facebook 1 500.000 500.000
Disefio de Logo 1 $40.000 40.000
Envases de paqueteria 5.000 300 1.500.000
Stand publicitario 2 100.000 200.000
Folleteria, tarjeteria y publicidad 12 20.000 240.000
Flyers en correos 4 10.000 40.000
Anuncio en Publiguias 1 10.000 10.000
Mantencién de sitio web 12 15.000 180.000
Promocion
Premios de Sorteos 2 200.000 400.000
Patrocinios 3 200.000 600.000
Personal
Promotoras para stand 5 100.000 500.000
Viaticos 30 5.000 150.000
Presupuesto Anual 4.360.000
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